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RESUMEN 
 
 
En la actualidad las Instituciones Educativas (IE) en Colombia, se encuentran 
desarrollando procesos de implementación de Sistemas de Gestión de  Calidad 
(SGC), suscitando numerosos cambios al interior de las mismas, lo cual ha 
generado diferentes tipos de tensiones entre los discursos y prácticas 
administrativas y pedagógicas en estos espacios de formación. Tal hecho, hizo 
pertinente buscar una comprensión empírica y epistémica de esta realidad desde 
una perspectiva cualitativa, fundamentada en el estudio de casos múltiples, el 
análisis de contenidos y la teoría sustantiva, ofreciendo una mirada evaluativa y 
propositiva, que ayude a la mejora de este tipo de procesos. 
 
 
ABSTRACT 
 
Currently, the Educational Institutions (IE) in Colombia, are developing 
implementation processes of Quality Management Systems (QMS), raised 
numerous changes within them, which has different types of stresses generated in 
speeches and administrative practices and pedagogical training in these areas. 
This fact did seek relevant empirical and epistemic understanding this reality from 
a qualitative perspective, based on multiple case studies, content analysis and 
substantive theory, offering a look evaluative and purposeful, to help improve this 
type of process. 
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INTRODUCCIÓN 
 
Este proyecto surge en el marco de la línea de investigación: “Administración y 
Desarrollo de los Sistemas  Educativos”, línea del Doctorado en Educación de la 
Universidad del Magdalena, desarrollada a través de los grupos de investigación: 
GRACE “Grupo de Análisis de la Cultura Escolar” y CEMPLU “Calidad   Educativa 
en un Mundo Plural”. Estos por su parte, están articulados a la Maestría en 
Educación, también ofrecida por la Universidad en asociación con el SUE Caribe y 
al Doctorado en educación de la Universidad del Magdalena. La cual integró a dos 
de sus estudiantes de la cuarta cohorte a un equipo de investigadores, en aras de 
que desarrollen su tesis de maestría en el escenario abordado por este proyecto. 
 
 
Para la formulación, desarrollo y en busca de una mejor comprensión de la 
presente investigación, se iniciará definiendo las categorías que conforman su 
título. La expresión “Tensión”, que en el diccionario de la Real Academia de la 
Lengua Española (RAE), es definida como el estado de un cuerpo sometido a la 
acción de fuerzas opuestas que lo atraen. Estado de oposición u hostilidad latente 
entre personas o grupos humanos, como naciones, clases, razas, etc. En las 
ciencias sociales, apunta a la divergencia de intereses contrapuestos, entre 
grupos sociales. Por su parte, Jean-Christian Fauvet, sociólogo francés, se 
aventura a una conceptualización más amplia sobre el fenómeno de las tensiones 
sociales, que parte de una definición relativamente empirista de la tensión, 
considerándola como la "energía invertida por los individuos y los grupos para 
enfrentarse o ponerse de acuerdo" (Urquijo, 2007).  
 
 
Tomando como referente lo anterior, esta investigación trabajó, desde un trayecto 
empírico, con un grupo social constituido por las personas pertenecientes a las 
Instituciones Educativas que participaron en el presente proyecto. En el cual, se 
develaron tensiones concernientes a las Practicas y Discursos Administrativos 
frente a las Practicas y discursos Pedagógicos, derivadas de la implementación de 
SGC en las IE.  
 
 
Por otra parte, se trabajó desde un trayecto epistémico, las discusiones que han 
surgido entre dos categorías mayores, como son las “Ciencias de la Educación” 
las cuales según afirma Contreras, H. (2004) constituyen el conjunto de saberes y 
ciencias científicas, filosóficas y tecnológicas, adquiridas e imprescindibles que 
ocupan buena parte de los pensamientos de los educadores y que forman la base 
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de su formación técnica-profesional. Y las Ciencias Administrativas, acerca de lo 
cual Koontz (2004) dice que la administración es el proceso de diseñar y mantener 
un entorno en el que, trabajando en grupos, los individuos cumplan eficientemente 
los objetivos específicos, se aplica a todo tipo de organizaciones, y la intención de 
todos los administradores siempre es la misma, generar un superávit, es decir, 
mayor ingreso que gastos.  
 
 
A partir de estas grandes categorías, surgieron dos subcategorías que han sido 
referentes y se han trabajado en el transcurso de la investigación. En este punto 
cabe mencionar, que el “Discurso Administrativo” como tal, es una tradición, tanto 
por ser un conjunto de conceptos, de teorías, interpretaciones, normas, prácticas, 
valores y estándares de evaluación en el ámbito de acción de las organizaciones y 
del conocimiento administrativo: como por haber tenido continuidad en el tiempo, 
enriqueciéndose, llegando a tener arraigo histórico y autoridad para orientar y 
evaluar las creencias y prácticas de sus adherentes (Galicia O. 2009) Aplicando 
en cada organización estos principios para alcanzar un desenvolvimiento óptimo, 
lo que arrojará unos excelentes resultados en los procesos emprendidos.  
 
  
Por su parte, en el “Discurso Pedagógico” se destaca la importancia de La 
comunicación, que permite la transmisión de una historia que poco a poco se va 
construyendo, y apoya a todo un contexto a adquirir herramientas que faciliten la 
labor de la enseñanza, de los contenidos en sí y de un discurso pedagógico; y 
este, a su vez se transfiere a través de una práctica pedagógica que permite 
regular la producción, reproducción, y los cambios de los textos pedagógicos, sus 
relaciones sociales de transmisión, adquisición y la organización de sus contextos, 
B. Bernstein (1994). 
 
 
De las Ciencias Administrativas y las Ciencias de la Educación, se derivan las 
tensiones entre los discursos pedagógicos y administrativos, específicamente en 
lo referido a la implementación de los Sistemas de Gestión de Calidad (SGC), en 
las Instituciones de Educación Básica y Media, entendiéndose como “una filosofía 
adoptada por las organizaciones para dirigir y evaluar el desempeño institucional 
orientado al mejoramiento de los productos que se ofrecen al ciudadano”. Los 
cuales están validados y homologados por el Ministerio de Educación Nacional- 
MEN en las instituciones educativas, esto basado en la multiplicidad de 
concepciones y terminologías utilizadas por la parte administrativa y las cuales 
muestran algunas irrupciones cuando confluyen en el ámbito de lo académico, es 
decir en lo educativo. De allí, que al comenzar a implementarlos en dichas 
Instituciones, se generen confusiones, dudas e inconvenientes en los agentes 
implicados, afectando su práctica y evidenciando el impacto y los costes 
pedagógicos que se suscitan cuando un nuevo Sistema de Gestión de la Calidad 
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se implementa en una Institución, refiriéndose con estos aspectos al abordaje 
empírico de esta investigación, ya que se orienta a evaluar el impacto de tales 
Sistemas en la transformación de los procesos y resultados de la gestión 
institucional. 
 
 
Algunos, de los más destacados, Sistemas de Gestión de la Calidad que validó el 
MEN para medir y certificar el nivel de calidad de las Instituciones Educativas 
fueron: El modelo EFQM (Fundación Europea para la Gestión de la calidad), que 
se considera un práctico instrumento que ayuda a las organizaciones a medir en 
qué lugar se encuentran en el camino hacia la excelencia y permite distinguir las 
áreas en las que es necesario realizar ajustes para alcanzarla, motivando hacia la 
búsqueda de soluciones. Y por otro lado se encuentra la Norma ISO 9001, que 
“promueve la adopción de un enfoque basado en procesos, cuando se desarrolla, 
implementa y mejora la eficacia de un sistema de gestión de la calidad. Este 
sistema tiene además como premisa aumentar la satisfacción del cliente mediante 
el cumplimiento de sus requisitos”1. 
 
 
A través de estas normas, se realiza la implementación y evaluación de los 
procesos de calidad que cada establecimiento efectúa. Esta práctica que se 
desarrolla, ha ocasionado una serie de expectativas entre los agentes escolares, 
ya que al tratar de relacionar los discursos pedagógicos y administrativos, entran 
en contacto nuevas terminologías, supuestos, concepciones, creencias y saberes 
que no se manejaban y que ahora son indispensables tratar para acceder a una 
certificación fundamentada en las normas ISO 9001 o EFQM.  
 
 
A medida que transcurría la investigación, y al ir identificando los aspectos más 
relevantes, surgieron unas categorías emergentes, las cuales ayudaron en la 
comprensión de los hallazgos encontrados, estas fueron: Para el Discurso 
Administrativo, las 4 áreas de gestión estipuladas en la guía 34 por el MEN: la 
gestión administrativa y financiera, la gestión directiva, gestión comunitaria y social 
y la gestión académica. Por su parte, el Discurso Pedagógico, conformado por: 
Los fundamentos y principios de los procesos educativos, las interacciones entre 
actores educativos, los ambientes, contextos y escenarios educativos, los 
procesos y prácticas curriculares, los procesos y prácticas didácticas, los procesos 
y prácticas de evaluación y por último los recursos y medios educativos. 
 
 
Teniendo en cuenta la intencionalidad que persigue esta investigación, el estado 
del arte del objeto de estudio y en coherencia con su complejidad social, ésta se 
concibió bajo un enfoque Cualitativo,  apuntando “a un esfuerzo por comprender la 
                                                             
1 NORMA ISO 9001, 2008, Societé Génerale de Surveillance- SGS 
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realidad social como fruto de un proceso histórico de construcción visto a partir de 
la lógica y el sentir de sus protagonistas, por ende, desde sus aspectos 
particulares y con una óptica interna” (Sandoval, 1997, 13). En ese sentido, esta 
investigación buscó comprender las tensiones que se están sucediendo entre los 
discursos pedagógicos y administrativos, a partir de la implementación de los SGC 
en las instituciones de educación básica y media del Distrito de Santa Marta. 
 
 
Por otra parte, también se contempló la perspectiva del enfoque cualitativo 
planteado por Deslauriers (2004) cuando afirma que “…la investigación  cualitativa 
no rechaza las cifras ni las estadísticas pero no les concede simplemente el primer 
lugar; se concentra ante todo sobre el análisis de los procesos sociales, sobre el 
sentido que las personas y los colectivos dan a la acción, sobre la vida cotidiana, 
sobre la construcción de la realidad social”. Esta es una investigación regulada 
desde un claro propósito comprensivo que a partir del entendimiento de las 
prácticas y fenómenos pedagógicos y administrativos buscó delimitar y 
fundamentar teóricamente tales procesos y sus categorías de referencia como 
ámbitos específicos dentro del espectro epistémico  de la pedagogía, favoreciendo 
un enfoque multi-metódico, que  enriquece la triangulación de datos. El estudio de 
casos múltiples (en tres Instituciones de la ciudad de Santa Marta, dos de ellas 
certificadas con el modelo EFQM y otra con la norma ISO 9001), el análisis de 
contenido, la investigación comparada  y la teoría fundamentada fueron las 
metodologías que ampararon esta investigación, soportadas en técnicas de 
recolección de datos como: Entrevistas en profundidad y de grupo focal, 
(realizadas a los actores educativos que integran cada escuela, como docentes, 
coordinadores, líder de calidad y rector) y análisis documental, en este último, se 
realizó un análisis exhaustivo de las actas de  consejos académico, directivo y de 
calidad, el PEI y el Manual de calidad de cada Institución Educativa participante, 
para lo cual fue necesario el uso del programa ATLAS TI. Todo este trabajo 
triangulado sirvió de base para construcción de la Teoría Sustantiva de la presente 
investigación. 
 
 
Así mismo, el desarrollo de este proyecto inició de la configuración de dos grandes 
trayectos metodológicos con dos intencionalidades: una de naturaleza teórica 
(construcción teórica) y otra de naturaleza empírica (comprensión de prácticas). A 
estos dos trayectos siguieron  como  secuencia tres  grandes momentos a partir 
de la perspectiva de la complementariedad, dado que “mientras en un proceso de 
investigación explicativo se determinan unas variables y sus dimensiones desde 
un marco teórico configurador que da cuenta de la estructura general del estudio; 
en una investigación desde la  complementariedad, las estructuras se van 
descubriendo, o configurando progresivamente, a medida que se interactúa con el 
fenómeno sujeto de estudio”. (Murcia & Jaramillo, 2000, 95)  
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En cuanto a su  contenido  formal, esta tesis de maestría está estructurada en 
cuatro partes. En la primera, se presenta el proceso de investigación que aparó la 
lectura evaluativa y propositiva del estudio, abarcando el objeto de estudio, el 
problema de investigación y su justificación, los alcances y logros de la 
Investigación, los antecedentes investigativos y los trayectos Metodológicos de la 
investigación. 
 
En la segunda parte se presenta una lectura comprensiva de la naturaleza 
epistémica de las categorías presentes en el estudio. Tanto aquellas que se 
definieron al inicio de la investigación como aquellas que emergieron como fruto 
de la búsqueda teórica y el trabajo de campo.  
 
La tercera parte de este documento, comprende los resultados de los análisis 
obtenidos sobre toda la información recopilada en el trabajo de campo, en los 
cuales se exponen el ocultamiento del Discurso Pedagógico tanto en fuentes 
instituidas como instituyentes, las razones que motivan la implementación de los 
SGC en las IE, los obstáculos frente a la Implementación de los SGC y las 
tensiones que se derivan de la Implementación de los SGC en las IE. 
 
Finalmente, en la cuarta parte se muestra una mirada propositiva frente la 
implementación y desarrollo de los SGC en las Instituciones Educativas. Que 
busca superar los obstáculos y tensiones que genera la implementación de este 
tipo de sistemas en las IE, a su vez, busca rescatar aquellas prácticas que han 
dado paso a la mejora de estos procesos. El contenido formal de la tesis de 
maestría se cierra, con un apartado de conclusiones, donde se hace una síntesis 
de los principales aspectos que nutrieron todo el proceso investigativo, así como 
otro de recomendaciones, dejando abierta la posibilidad de realizar próximas 
investigaciones, las cuales tomen como referencia los hallazgos encontrados, y 
puedan aplicar algunas alternativas de mejora en la implementación de algún 
modelo del Sistema de Gestión de Calidad en las Instituciones Educativas. A su 
vez, se presenta un listado de referentes bibliográficos y otro de anexos. 
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PRIMERA PARTE 
 
 
El proceso de investigación que ampara la lectura evaluativa y propositiva 
del presente estudio. 
 
 
 
 
Con el fin de dar a conocer los aspectos relacionados con el trayecto metodológico 
que se tuvo en cuenta al momento de formular y desarrollar la presente 
investigación, a continuación se abordan diversos capítulos que brindan una 
mirada clara de la misma. El primero de ellos está relacionado con su objeto de 
estudio, en el capítulo 2 se expone la problemática a partir de la cual se generaron 
los interrogantes y planteamientos de donde partió todo el proceso investigativo, 
así como su justificación, en el capítulo 3 se puntualizan los alcances y logros de 
la investigación, posteriormente en el capítulo 4 se analizan los antecedentes 
investigativos, y por último, se brinda una reflexión detallada de todo el trayecto 
metodológico que se llevó a cabo. Brindando un análisis claro acerca del proceso 
de investigación que amparó la lectura evaluativa y propositiva del presente 
estudio.  
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Capítulo 1. El objeto de estudio de la investigación 
 
 
En este capítulo se parte de la argumentación de la naturaleza de un objeto de 
investigación, cuando se piensa en función de un proceso de investigación 
científica. Se delimitan las categorías constitutivas del objeto de  estudio de este 
proyecto y sus interacciones sociales. 
 
 
En términos de Sandoval (1997) en toda investigación es necesario delimitar con 
claridad la naturaleza de su objeto de estudio2, su objeto de indagación o de 
problematización. El objeto de estudio de esta investigación estuvo definido a 
partir de la confluencia de dos dimensiones constitutivas y complementarias: lo 
epistémico y lo empírico3. En cuanto a lo epistémico, ésta investigación se 
inscribió en una discusión teórica mayor que se está  dando en el ámbito  de las 
Ciencias de la Educación y las Ciencias Administrativas, como son las tensiones 
entre las categorías “discursos pedagógicos” y “discursos administrativos”, 
delimitando las características, fundamentos y principios constitutivos de cada uno 
de ellos. 
 
Haciendo referencia a la dimensión empírica del objeto de estudio en esta 
investigación, se buscó evaluar las prácticas que se generaron en las IE, al 
momento de incursionar los SGC a ellos, mostrando el impacto y costes 
pedagógicos, tanto positivos como negativos en las instituciones, como 
                                                             
2 Aquí se partió de la reflexión acerca de la naturaleza del conocimiento y de la realidad. Para el grupo de los positivistas, la 
respuesta a la pregunta sobre: ¿cómo se concibe la naturaleza de la realidad? es en términos de la aceptación de la existencia de 
cosas “independientes del pensamiento”, es decir, de una realidad objetiva, dirigida por leyes y mecanismos de la naturaleza. Sin 
embargo, frente al tema de su conocimiento, existe una diferencia importante entre el positivismo y el post-positivismo, pues 
mientras para el primero, esas entidades o cosas pueden ser conocidas a través de generalizaciones relativamente libres del 
tiempo y del contexto bajo la forma de leyes causales de carácter absoluto, posibles de generalizar; para el segundo, dicha 
realidad nunca podrá ser totalmente aprehendida ya que su obediencia a leyes naturales solo podrá ser entendida de manera 
incompleta. Para el segundo grupo, existe una clara diferencia entre lo que puede denominarse realidad empírica, objetiva o 
material con respecto al conocimiento que de esta se puede construir y que correspondería a lo que apropiadamente se puede 
denominar realidad epistémica; ésta última se concibe como determinada e influida por la cultura y las relaciones sociales lo que 
la hace dependiente para su definición, comprensión y análisis de las formas de percibir, pensar, sentir y actuar de quienes la 
abordan para conocerla." 
3 Para el director de este proyecto, esta precisión del objeto de estudio es clave ya que de su claridad y nivel de profundidad 
dependerá en  buena  medida que el investigador sepa cuál es  el ámbito  teórico y práctico en el cual se  inscribe su proceso de 
búsqueda.  En este sentido, se parte de la claridad de que  en todo objeto de estudio subyace una doble  dimensión, 
complementaria, la epistémica y la empírica. La dimensión epistémica alude al conjunto de principios, conceptos, planteamientos 
y elaboraciones de naturaleza teórica que constituyen y delimitan el objeto de estudio de la investigación. La dimensión empírica 
se refiere a la red de prácticas específicas y concretas, a situaciones casuísticas y específicas que se evidencian objetualmente en 
un contexto social determinado. Con base en lo anterior, un punto de partida ineludible será la  delimitación y argumentación de 
la naturaleza del objeto de estudio de esta  investigación, lo cual  no debe confundirse con su problematización, lo que se  hará 
luego. 
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consecuencia de la adopción de una cultura de calidad administrativa. Para tal 
efecto, se analizaron los PEI, los Manuales de Calidad, actas del consejo 
académico, directivo y de los comités de calidad, de igual forma se obtuvo 
información de grupos focales de discusión y de entrevistas en profundidad a 
miembros de la comunidad educativa de cada institución, obteniendo de esta 
forma los hallazgos empíricos. 
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Capítulo 2. El problema de investigación y su justificación 
 
En este capítulo se recogen los fundamentos académicos, sociales e 
institucionales que estuvieron desde el comienzo y a lo largo del proceso 
investigativo, así como las razones que  justificaron la realización de la 
investigación. 
 
 
Entre el periodo de gobierno de 2002-2010, el Ministerio de Educación Nacional 
(MEN), emprendió una estrategia de gestión pública, denominada Revolución 
Educativa, la cual consistió en  trabajar en cinco acciones básicas para 
transformar la educación en Colombia; Educación para toda la vida; Educación 
para la innovación; la competitividad y la paz; Fortalecimiento de la institución 
educativa; Gestión participativa y Modernización permanente del sector. Esta 
última acción, consistió en desarrollar procesos de actualización permanentes en 
aras de elevar la calidad de la educación que reciben los colombianos y capacitar 
a quienes enseñan para que ofrezcan un mejor servicio. Acción que se desarrolla 
en el marco de una política de calidad, la cual es respaldada por un sistema de 
gestión de la calidad que ha  implemento el MEN. 
 
 
El Sistema de Gestión de la Calidad (SGC), cobija y articula la información de los 
establecimientos educativos (PEI, Autoevaluación institucional y Planes de 
Mejoramiento Institucional), Secretarías de Educación (Plan de Apoyo al 
Mejoramiento) y Ministerio de Educación (Referentes de Calidad y evaluaciones 
de estudiantes y docentes)4. El MEN, en el marco de desarrollo de su política de 
calidad, ha elaborado una serie de guías (Guías: 5, 9, 26, 27 y 34) para las 
secretarias de educación e instituciones educativas, que les sirven como 
instrumentos bases en la comprensión y operacionalización de los enfoques y 
actividades necesarias en los diferentes procesos integrales de gestión de la 
calidad. 
 
 
Como fruto del esfuerzo de mejoramiento de la calidad educativa, adelantado por 
el MEN,  los establecimientos educativos del país, tanto públicos como privados, 
vienen adelantando procesos de mejoramiento de la calidad de los servicios que 
prestan. En la actualidad, hay 700 establecimientos certificados por los diferentes 
modelos  de certificación validados por el MEN5. Estos colegios certificados no 
                                                             
4 Documento BALANCE DE LA REVOLUCIÓN EDUCATIVA 2002-2010. 
5Ministerio de Educación Nacional, http://www.mineducacion.gov.co/1621/article-179263.html 
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alcanzan el 10% del total de establecimientos educativos que hay en Colombia, lo 
que sustenta un largo trayecto por recorrer e investigar. 
 
 
A partir de las directrices de mejoramiento continuo de la calidad educativa, las 
Instituciones Educativas se ven avocadas a iniciar procesos de certificación por 
alguno de los Sistemas de Gestión de Calidad6 que han sido validado y 
reconocidos por el MEN, como son: Sistema de Gestión de Calidad, bajo la Norma 
ISO 9001 certificada por el ICONTEC, mediante Resolución No. 4434 (8 de agosto 
de 2006); Modelo de Gestión de Calidad EFQM (European Foundation for Quality 
Management) mediante Resolución N° 2900 ( 29 de Mayo de 2007 ); Modelos de 
acreditación de calidad NEASC (New England Association of Schools and 
Colleges) y CIS (Council of International Schools) mediante Resolución N° 2655( 
12 de Mayo de 2008 ); Modelo AdvancED mediante Resolución N° 2235 ( 24 de 
Abril de 2009 ) y el modelo de gestión de la calidad de Fe y Alegría mediante 
resolución  N° 6545 (28 de julio de 2010). Para efectos de esta investigación se 
describen en profundidad, en el Capitulo 8 de la segunda parte del presente texto, 
dos de estos modelos; EFQM y el SGC bajo la Norma ISO 9001, puesto que se 
hizo necesario comprender sus naturalezas ya que las instituciones objeto de 
estudio estaban certificadas por algunos de estos dos modelos de gestión.  
 
 
Los procesos de certificación de gestión de la calidad en las IE de la ciudad de 
Santa Marta son notoriamente recientes, actualmente solo 11 Instituciones 
Educativas cuentan con un proceso de certificación en el Distrito, estas son: 
Comunidad Hermanas de la Caridad de la Presentación de la Santísima Virgen de 
Tours - Colegio La Presentación, Comunidad Hermanas de la Caridad de la 
Presentación de la Santísima Virgen de Tours - Colegio La Milagrosa, Comunidad 
Franciscana Provincia de la Santa Fe - Colegio de San Luis Beltrán y el Colegio 
Nuestra Señora de Fátima, a través de la Norma ISO 9001. Por su parte, el 
Colegio la Ciudadela Educativa Cooedumag, el Colegio Diocesano San José, la 
Institución Educativa Distrital Laura Vicuña, el Colegio Instituto Técnico del Caribe, 
la Corporación de Estudios Técnicos Ocupacional Sistematizada, la Institución 
Educativa Distrital Madre Laura y el Liceo del Caribe, gestionan su proceso de 
calidad a través del modelo EFQM.  
 
 
La incursión de los SGC en la IE, suscitó tensiones en las Instituciones de 
Educación básica y media, entre los “discursos pedagógicos” y los “discursos 
administrativos”, enmarcados en dos grandes categorías, “las ciencias de la 
                                                             
6 Un Sistema de Gestión de la Calidad es una forma de trabajar, mediante la cual una organización asegura la satisfacción de las 
necesidades de sus clientes. Por lo que tiene que planificar, mantener y mejorar continuamente el desempeño de sus procesos, bajo un 
esquema de eficiencia y eficacia que le permite lograr ventajas competitivas frente a otras organizaciones que posean la misma 
finalidad y objetivos de ella.  
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educación” y las “ciencias administrativas”.  Estas tensiones se evidencian en 
expresiones tales como: “Es necesario enfocar más el modelo de calidad a la 
educación ya que este a veces desconoce las realidades académicas” 
(Coordinador académico de un colegio certificado por EFQM Santa Marta).  
 
 
Los hallazgos, productos del trabajo de campo en esta investigación, dan fé, que 
el discurso pedagógico está perdiendo terreno en el lenguaje profesional y las 
prácticas cotidianas de los educadores, y en su lugar se está  erigiendo  el 
discurso  administrativo  asociado  con los SGC como el imperante.  
 
 
Desde el punto de vista epistémico, esta investigación se ubicó en la latente 
multiplicidad de concepciones sobre lo pedagógico y lo administrativo, y en el 
ocultamiento práctico del  discurso pedagógico como orientador y regulador de la 
actividad académica de los  profesionales de la  educación, cediendo la 
conducción teórica  a los lenguajes  derivados  y asociados  con  los SGC:  
Categorías como: “mejoramiento continuo”, “estandarización de procesos”, 
“enfoque por procesos”, “enfoque del cliente”, “no conformidades”,  
“conformidades”, “hallazgos”, “producto conforme”, “producto no conforme”, “ciclo 
de la calidad” “flujo-gramas”, (Tomado de discursos de Docentes líderes de 
calidad en I.E participantes) entre otras, están irrumpiendo en la cotidianidad de 
los espacios reflexivos de los educadores y gestores educativos en sus 
instituciones educativas y, están desplazando saberes específicos de su quehacer 
pedagógico; posicionando discursos de naturaleza administrativa, que baja 
relación guardan con los aspectos formativos que se desarrollan en las 
Instituciones Educativas.  
 
 
Haciendo referencia al objeto empírico y en aras de conocer el sentir y pensar de 
los actores educativos vinculados directamente en los colegios con el Sistema de 
Gestión de la calidad, en un primer momento de esta investigación, se 
desarrollaron entrevistas y grupos focales iniciales, que relacionados con los 
hallazgos teóricos referentes al tema y los antecedentes investigativos del mismo, 
dieron paso a diversos interrogantes de naturaleza epistemológica y empírica, los 
cuales se fueron esclareciendo a partir de la investigación. Desde este punto de 
vista, a continuación se presentan los problemas que sirvieron como base y 
sustento para desarrollar el proceso investigativo: 
 
 Constituyentes primarios que configuran la naturaleza de las categorías 
“discurso pedagógico” y “discurso administrativo” y que permiten su 
delimitación teórica.     
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 Tensiones específicas que se  están reconociendo entre las categorías 
“discurso pedagógico” y “discurso administrativo”, cuando estás confluyen 
en el ámbito argumentativo de la gestión de las instituciones  educativas. 
 
 Una mirada naciente sobre las tensiones entre los discursos pedagógicos y 
administrativos, derivados de un análisis empírico y epistémico, mostrando 
los alcances, categorías, puntos de encuentros y límites de los mismos en 
las instituciones de educación básica y media. 
 
 Estrategias para la integración y complementariedad de los discursos 
pedagógicos y administrativos en los ámbitos de gestión directiva, 
académica, administrativa y comunitaria en las instituciones educativas, a 
partir de la implementación del SGC 
 
 
En este marco general de problemáticas teóricas y sociales se ubica la necesidad 
de fundamentar conceptualmente las tensiones entre las categorías “discursos 
pedagógicos”, entendidos estos como todo el accionar que envuelve el quehacer 
de las escuelas, su finalidad, planes, proyectos y demás terminología 
implementada para llevar a cabo unos exitosos procesos de enseñanza y 
aprendizaje. Y los “discursos administrativos” que parecen  “estar más 
preocupados por los resultados, la eficiencia, la eficacia y la calidad, así como por 
alcanzar los objetivos organizacionales, la búsqueda de la ganancia, el lucro, la 
rentabilidad, la competitividad, el poder y dominio en la competencia de los 
mercados” (Galicia D, 2009, 137). Todos ellos referidos al Distrito de Santa Marta; 
reconociendo como evidentes las fracturas y tensiones existentes entre lo 
instituido y lo instituyente7 de los PEI y la necesidad de transformar dichas 
prácticas a partir de los progresivos procesos de recuperación y comprensión que 
se alcancen.  
 
 
Sánchez (2009) afirma que un problema de investigación desde el paradigma 
cualitativo no se formula8, sino que se construye; esto que parece un simple giro 
                                                             
7 Según Schvarstein, (1992) el Discurso Instituido hace referencia a “aquello que está establecido, el conjunto de normas y 
valores dominantes así como el sistema de roles que constituyen el sostén de todo orden social”. Mientras que cuando se aborda 
el Discurso Instituyente, se hace referencia a todos aquellos aspectos innovadores que los actores vinculados a una organización 
proponen, ya sea como protesta o alternativa hacia lo que está instituido. 
 
8 Según el criterio académico del Director de este proyecto, si bien los problemas de investigación no son estáticos, dado que 
éstos maduran y se refinan en la medida en que el investigador  comienza sus incursiones en el trabajo de campo y sus 
inmersiones en la teoría; es claro que de la profundidad y claridad inicial de la formulación del problema, dependerá en buena 
medida la calidad de la ruta que se defina para el proceso de investigación. Para lograr una adecuada problematización podemos  
tomar tres  vías, que no son excluyentes entre sí: La primera es una vía  inductiva en la cual se hacen evidentes dificultades, 
insuficiencias, limitaciones prácticas -empíricas- que implican un abordaje investigativo para ser resueltas o superadas. Estos 
problemas iniciales deben se categorizados y agrupados sucesivamente hasta identificar los problemas o tensiones focales o 
centrales de la investigación. Por esta vía se detallan problemas concretos debidamente sustentados en indicadores, evidencias u 
otros soportes de su existencia. A partir de estos problemas de naturaleza empírica se hace inducción hacia referentes teóricos 
que sustentan y explican tales problemas: Se va de lo concreto a lo abstracto. Una segunda vía implica retomar y desarrollar 
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en el manejo del lenguaje, está  denotando una racionalidad diferente para 
entender la investigación; en la cual los problemas de conocimiento que se 
abordan se maduran a partir de sucesivas problematizaciones, tanto teóricas 
como empíricas; las cuales llevan a plantear un enunciado del problema que está 
estrechamente relacionado con otros problemas llamados conexos o derivados; 
todos ellos configuran un espacio problematizador mayor en el cual se gesta y 
desenvuelve el proceso investigativo.  
 
 
A partir de los problemas enunciados se centró esta investigación en la siguiente 
pregunta  generadora central:    
 
 
¿Cuáles son las tensiones teóricas y prácticas específicas subyacentes entre las 
categorías “discursos pedagógicos” y “discursos administrativos”, derivadas de la 
implementación de los SGC en las instituciones  de  educación básica y media, y 
cuáles son las transformaciones prácticas que se han sucedido en ellas, como  
consecuencia de  la incursión de tales Sistemas en las instituciones Educativas? 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                                                                                                                                                         
argumentos teóricos, en términos de retos, desafíos o argumentaciones  explicativas  o comprensivas frente a un fenómeno en 
particular y a partir de ellas explorar situaciones concretas -empíricas- que denoten la correspondencia, positiva o negativa, entre 
tales planteamientos teóricos y las practicas concretas de la realidad con las cuales se  relacionan: Se va de lo abstracto a lo  
particular. La tercera  vía, que sugiero sea la que se aborde, conjuga las dos vías anteriores, es decir se hace un ejercicio que 
articula la inducción y la deducción  para llegar a configurar el problema de investigación. En coherencia con la delimitación del 
objeto de estudio de la investigación, la problematización también debe incluir un tratamiento complementado entre lo 
epistémico y lo empírico del problema a investigar. 
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Capítulo 3 Alcances y logros de la investigación 
 
En coherencia con el objeto de estudio y la naturaleza dual del proyecto de 
investigación: epistémica/empírica, los objetivos también fueron pensados en 
función de estas mismas dimensiones, lo cual se evidenciará a continuación. 
 
  
En esta investigación, más allá de las aportaciones que se hacen para contribuir al 
esclarecimiento epistemológico de las tensiones entre las categorías “Ciencias de 
la Educación” y “Ciencias de la Administración”, se tuvo como finalidad mayor, de 
carácter transformativo, promover y desarrollar un proceso de reconfiguración de 
la práctica educativa y la praxis pedagógica de los establecimientos educativos en 
los cuales se implementen SGC, para este caso, dos Instituciones de carácter 
público y una de carácter privado de la ciudad de Santa Marta. 
 
 
En este contexto la reconfiguración se asoció con un ejercicio de resignificación de 
la realidad educativa en contextos educativos institucionales, es decir un ejercicio 
comprensivo sobre la realidad educativa, en sus dimensiones complementarias 
instituida e instituyente. Según Sánchez (2009), éste es un proceso permanente 
de naturaleza compleja que implica una aproximación crítica a la realidad, 
recuperando el sentido de prácticas y procesos que de manera explícita o implícita 
regulan el desarrollo de las diferentes instituciones, programas y proyectos. Fue 
en esencia una lectura comprensiva que supuso un tamizar las prácticas 
educativas y de gestión a través de  referentes conceptuales que permitieron 
hacer metalecturas y a partir de ellas posibilitar intervenciones de transformación y 
desarrollo. La resignificación es una propuesta conceptual y metodológica que 
desde una perspectiva cualitativa y hermenéutica dota de sentido al quehacer 
pedagógico, académico, gerencial y social tornándolos en praxis, es decir en 
ejercicios fundamentados, conscientes, críticos y en permanente transformación.  
 
 
Con esta finalidad mayor, la presente investigación desde un principio se orientó 
en función del siguiente Logro General; Comprender las tensiones teóricas y 
prácticas específicas entre las categorías “discursos pedagógicos” y “discursos 
administrativos”, derivadas de la implementación de los SGC en las instituciones  
de  educación básica y media y las transformaciones prácticas que se han 
sucedido en ellas, como consecuencia de la incursión de dichos Sistemas en las 
instituciones educativas. 
 
 
Para alcanzar este logro general, se tuvieron en cuenta cuatro logros específicos: 
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1. Fundamentar la naturaleza teórica y los constituyentes primarios de las 
categorías “Discursos Pedagógicos”, “Discursos Administrativos”, “Ciencias de 
la Educación y Ciencias de la Administración”; demarcando y sustentando las 
posibles tensiones y las interpenetraciones9 que como sistemas diferenciados 
poseen. 
 
2.  Describir las tensiones empíricas subyacentes entre las prácticas y discursos 
pedagógicos y las prácticas y discursos administrativos en las  instituciones de 
educación básica y media,  a partir de la implementación de los SGC. 
 
3.  Documentar las motivaciones y obstáculos que los procesos de implantación 
de SGC trae consigo a las Instituciones educativas, así como las buenas 
prácticas de implementación de los mismos. 
 
4. proponer estrategias para la integración y complementariedad de los discursos 
pedagógicos y administrativos en los ámbitos de gestión directiva, académica, 
administrativa y comunitaria en las instituciones educativas, a partir de la 
implementación del SGC 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                             
9 Interpenetraciones; Luhmann afirma que “la palabra Interpenetración que introdujo Parsons dio pie para que diversas partes de 
algunos sistemas pudieran ser explicadas como intersecciones reciprocas. Por ejemplo, cómo la cultura penetra el sistema social; cómo 
los sistemas sociales, penetran por medio de la socialización, a los individuos; cómo los individuos valiéndose de dispositivos del 
lenguaje, domestican sus organismos. Parsons utilizó expresamente el concepto de Interpenetración para marcar el efecto 
de entrelazamiento  de estos distintos sistemas (2002, p. 272) 
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Capítulo 4.  Antecedentes de la investigación 
 
 
En este capítulo se trazan las coordenadas teóricas centrales que sirvieron de 
soporte epistémico a todo el proceso investigativo y que de igual forma fueron 
referentes no solo para su fundamentación, sino también para su propia 
construcción conceptual. 
 
 
Entre el periodo de gobierno de 2002-2010, el Ministerio de Educación Nacional 
(MEN), emprendió una estrategia de gestión pública, denominada Revolución 
Educativa, la cual consistió en  trabajar en cinco acciones básicas para 
transformar la educación en Colombia; Educación para toda la vida; Educación 
para la innovación; la competitividad y la paz; Fortalecimiento de la institución 
educativa; Gestión participativa y Modernización permanente del sector. Esta 
última acción, consiste en desarrollar procesos de actualización permanentes en 
aras de elevar la calidad de la educación que reciben los colombianos y capacitar 
a quienes enseñan para que ofrezcan un mejor servicio. Acción que se desarrolla 
en el marco de una política de calidad, la cual es respaldada por un sistema de 
gestión de la calidad que ha  implemento el MEN. 
 
 
Tal hecho se evidencia en las afirmaciones, de la entonces, Ministra de Educación 
Nacional, Cecilia María Vélez White, donde manifiesta que el Ministerio, “ha tenido 
como una de sus prioridades la consolidación de un sistema de gestión que a 
partir de la planeación institucional define las estrategias, acciones y lineamientos 
a seguir para articularlos con procesos, sistemas de información y modelos 
operacionales…Cada una de estas acciones que el Ministerio ha desarrollado y de 
las cuales ha obtenido importantes resultados, han estado cimentadas en un 
proceso de modernización permanente del sector y en el desarrollo de estrategias 
destinadas a asegurar la transparencia y eficiencia de su gestión…Desde el 2006 
el Ministerio ha sido pionero, como entidad pública, en obtener las certificaciones 
de calidad bajo la norma NTCGP.1000:2004 para todos sus procesos de gestión; 
NTC ISO9001:2002 (otorgada por el ICONTEC) para los seis servicios que 
presta”10, “esto ha garantizado la prestación de sus servicios y la ejecución de 
procesos de forma eficiente, eficaz, efectiva y transparente”11.  
 
 
Como resultado y evidencia de lo anterior, el 4 de agosto de 2010 en Bogotá. El 
MEN Recibió, en manos de la entonces Ministra, el Premio Nacional a la 
Excelencia y la Innovación en la Gestión por parte de la Corporación Calidad. Con 
                                                             
10 http://www.mineducacion.gov.co/cvn/1665/w3-article-241874.html. 
11 http://www.mineducacion.gov.co/1621/w3-article-232638.htm 
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este logro, el Ministerio tiene la oportunidad de competir con otros países de la 
región por el Premio Iberoamericano de la Calidad, que exalta las organizaciones 
que han obtenido resultados exitosos, fruto de una excelente calidad de su 
gestión, y que se entrega anualmente en la Cumbre Iberoamericana de Jefes de 
Estado y de Gobierno. 
 
 
El sistema de gestión de la calidad implementado por el MEN, cobija y articula la 
información de los establecimientos educativos (PEI, Autoevaluación institucional y 
Planes de Mejoramiento Institucional), Secretarías de Educación (Plan de Apoyo 
al Mejoramiento) y Ministerio de Educación (Referentes de Calidad y evaluaciones 
de estudiantes y docentes)12.  
 
 
El MEN, en el marco de desarrollo de su política de calidad, ha elaborado una 
serie de guías (Guías: 5, 9, 26, 27 y 34) para las secretarias de educación e 
instituciones educativas, que les sirven como instrumentos bases en la 
comprensión y operacionalización de los enfoques y actividades necesarias en los 
diferentes procesos integrales de gestión de la calidad. 
 
 
La guía 5, recoge y presenta orientaciones, pasos y ejemplos acerca de lo que es 
un plan de mejoramiento y cómo hacer planes de mejoramiento en las 
Instituciones Educativas, de una manera un tanto recetaria, En aras de que las 
mismas se propongan una visión objetiva del camino que van a seguir, se fijen 
horizontes y metas claras y la necesidad de evaluar cada uno de esos aspectos. 
En esta guía, el MEN, afirma que el mejoramiento es posible o materializable a 
través de un Plan de Mejoramiento de la Calidad, que consiste en un conjunto de 
metas, acciones, procedimientos y ajustes que la Institución Educativa define y 
pone en marcha en períodos de tiempo definidos, para que todos los aspectos de 
su gestión se integren en torno a propósitos comúnmente acordados y apoyen el 
cumplimiento de su misión académica. De esta visión del MEN, es posible 
rescatar, el hecho de que el mejoramiento institucional debe orientar la mejora de 
la dimensión académica de las instituciones de manera cardinal y, no por el 
contrario, girar en torno a la dimensión administrativa, cabe resaltarse, que esta 
última también es menester  de la institución, pero debe integrarse a la dimensión 
académica mas no orientarla de manera férrea y sistemática.  
 
 
La guía 9, es una herramienta que el MEN ofrece con el propósito de brindar 
orientaciones a las autoridades departamentales y municipales y, en general a los 
funcionarios involucrados en la gestión del servicio educativo, sobre los 
procedimientos e instrumentos técnicos para el alistamiento, cumplimiento y 
                                                             
12 Documento BALANCE DE LA REVOLUCIÓN EDUCATIVA 2002-2010. 
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verificación de los requisitos legales que deben acreditar los municipios 
interesados en obtener la certificación en aras de conseguir la descentralización y 
autonomía. La principal razón técnica aducida para impulsar la descentralización 
es el mejoramiento de la productividad y la eficiencia en la prestación de los 
servicios, bajo la hipótesis de que tales propósitos se alcanzan al estar más cerca 
de las necesidades de los usuarios. Pero sólo en la medida en que el gobierno 
territorial cuente con la capacidad técnica, administrativa y financiera, podrá 
obtener mayores niveles de cobertura, calidad y eficiencia en la prestación del 
servicio educativo. Estas capacidades alcanzadas por los entes territoriales, 
posteriormente servirían de  soporte para futuros procesos de Implementación de 
SGC en los mismos.  
 
 
La guía 26, presenta una acción de mejoramiento que consiste en involucrar más 
a los padres de familia en los procesos de formación de sus hijos. Esta cartilla 
ofrece orientaciones acerca del  papel de los padres como educadores en la vida 
familiar y en la comunidad, la importancia de la  participación de la familia en el 
proceso formativo de los hijos, también presenta orientaciones a los padres para 
que mejoren la forma de abordar situaciones difíciles en el crecimiento de los hijos 
en relación con la vida escolar, y finalmente presenta la importancia de hacer parte 
de Las organizaciones de los padres en las instituciones educativas. La guía 27 se 
elabora por parte del MEN con el propósito de brindar a las entidades territoriales 
orientaciones e instrumentos que faciliten su proceso de gestión estratégica 
orientada a resultados. En aras de garantizar que las entidades territoriales 
realicen correctamente evaluaciones para medir el nivel en que alcanzaron sus 
resultados,  determinen acciones para mantenerlos en el tiempo y realicen toma 
de decisiones oportunas para el mejoramiento continuo. Estas orientaciones e 
instrumentos contribuyen a fortalecer dos de los principales procesos de la gestión 
estratégica en las entidades territoriales: la planeación y la evaluación.  
 
 
Finalmente, la guía 34, es una herramienta que el MEN, pone a disposición de las 
IE, con el propósito de facilitar el mejoramiento progresivo de las mismas, a través 
de los procesos de autoevaluación institucional, elaboración de planes de 
mejoramiento institucional  para las cuatro áreas de gestión (Directiva, 
Administrativa y financiera, académica, y comunitaria) y seguimiento permanente a 
dichos planes. En esta guía a diferencia de la guía 5, se presenta la actividad de 
mejoramiento extendida a otras áreas, sin embargo se expresa que las áreas de 
gestión directiva  y, administrativa y financiera sirven de soporte a las áreas de 
gestión académica y comunitaria. Denotando mayor importancia en estas últimas. 
 
 
Como fruto del esfuerzo de mejoramiento de la calidad educativa adelantado por 
el MEN,  los establecimientos educativos del país, tanto públicos como privados, 
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vienen adelantando procesos de mejoramiento de la calidad de los servicios que 
prestan. En la actualidad, hay 700 establecimientos certificados por los diferentes 
modelos de certificación validados por el MEN13. Estos colegios certificados no 
alcanzan el 10% del total de establecimientos educativos que hay en Colombia, lo 
que sustenta un largo trayecto por recorrer e investigar. 
 
 
Por su parte, en la región Caribe se encuentra poco más del 20% de los 
establecimientos educativos actualmente certificados en el país.  Siendo en las 
ciudades de Barranquilla, Cartagena y Santa Marta donde se presenta el mayor 
número de ellos. En el anexo 1 se incluye como antecedente especial, la relación 
de instituciones  educativas  de la Ciudad de Santa Marta certificadas por los 
diferentes modelos de gestión de la calidad validados por el MEN. 
 
 
En un primer acercamiento y análisis a la realidad local, en particular la de la 
ciudad de Santa Marta, se encontró que los procesos de certificación de gestión 
de la calidad por parte de las IE son notoriamente recientes, actualmente solo 11 
Instituciones Educativas cuentan con un proceso de certificación en el Distrito, de 
los cuales cuatro están certificados bajo la norma ISO 9001 y el resto bajo la 
norma EFQM, estas son: Comunidad Hermanas de la Caridad de la Presentación 
de la Santísima Virgen de Tours - Colegio La Presentación, Comunidad Hermanas 
de la Caridad de la Presentación de la Santísima Virgen de Tours - Colegio La 
Milagrosa, Comunidad Franciscana Provincia de la Santa Fe - Colegio de San Luis 
Beltrán y el Colegio Nuestra Señora de Fátima, a través de la Norma ISO 9001. 
Por su parte, el Colegio la Ciudadela Educativa Cooedumag, el Colegio Diocesano 
San José, la Institución Educativa Distrital Laura Vicuña, el Colegio Instituto 
Técnico del Caribe, la Corporación de Estudios Técnicos Ocupacional 
Sistematizada, la Institución Educativa Distrital Madre Laura y el Liceo del Caribe, 
gestionan su proceso de calidad a través del modelo EFQM.  
 
  
A partir de las directrices de mejoramiento continuo de la calidad educativa, las 
Instituciones Educativas se ven avocadas a iniciar procesos de certificación por 
alguno de los Sistemas de Gestión de Calidad14 que han sido validados y 
reconocidos por el MEN, como son: Sistema de Gestión de Calidad, bajo la Norma 
ISO 9001 certificada por el ICONTEC, mediante Resolución No. 4434 (8 de agosto 
de 2006); Modelo de Gestión de Calidad EFQM (European Foundation for Quality 
Management) mediante Resolución N° 2900 ( 29 de Mayo de 2007 ); Modelos de 
                                                             
13
Ministerio de Educación Nacional, http://www.mineducacion.gov.co/1621/article-179263.html 
14 Un Sistema de Gestión de la Calidad es una forma de trabajar, mediante la cual una organización asegura la satisfacción de las 
necesidades de sus clientes. Por lo que tiene que planificar, mantener y mejorar continuamente el desempeño de sus procesos, bajo un 
esquema de eficiencia y eficacia que le permite lograr ventajas competitivas frente a otras organizaciones que posean la misma 
finalidad y objetivos de ella.  
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acreditación de calidad NEASC (New England Association of Schools and 
Colleges) y CIS (Council of International Schools) mediante Resolución N° 2655( 
12 de Mayo de 2008 ); Modelo Advance mediante Resolución N° 2235 ( 24 de 
Abril de 2009 ) y el modelo de gestión de la calidad de Fe y Alegría mediante 
resolución  N° 6545 (28 de julio de 2010). Para efectos de esta investigación, en el 
Capítulo 8 de la segunda parte del texto, se describen en profundidad los modelos; 
EFQM y el SGC bajo la Norma ISO 9001, puesto que se hizo necesario 
comprender la naturaleza histórica y teórica de los mismos, ya que las 
instituciones objeto de estudio estaban certificadas por algunos de esos dos 
modelos de gestión.  
 
 
Por otro lado, indagando artículos a nivel internacional, nacional y local referidos al 
análisis de las tensiones que suscitan en las instituciones de educación básica y 
media la aplicación de los SGC, se encontró bibliografía donde se describen 
aspectos teóricos de cada una de estas normas y además, investigaciones que 
abordan ésta temática dentro de las instituciones de educación. A continuación se 
presentan algunos artículos que fundamentan los antecedentes del presente 
proyecto de investigación y que sirvieron como base para su formulación. 
 
 
Realizando un análisis a nivel internacional acerca de la temática que se aborda, 
es pertinente tener presente, que la calidad ha sido un tema relevante en diversos 
ámbitos de la sociedad durante los últimos años. En lo concerniente a lo 
educativo, actualmente desde el gobierno de los diferentes países se establecen 
políticas públicas que intentan garantizar una “educación de calidad para todos”, 
con base en esto, las instituciones educativas están adoptando sistemas de 
gestión de la calidad, con los cuales pretenden asegurar un buen desempeño ante 
una comunidad determinada. Con el transcurrir de los años, algunos autores 
intentan a través de sus investigaciones, abordar desde diversas perspectivas la 
incidencia de la aplicación de los SGC en las instituciones, actividad que inició 
desde los establecimientos de educación superior, y que hoy en día ha llegado a 
los establecimientos de educación básica, media y preescolar. Un ejemplo de 
esto, es la investigación desarrollada por Manuel Villarruel Fuentes (2010), quien 
en su artículo “CALIDAD EN LA EDUCACIÓN SUPERIOR: UN ANÁLISIS 
REFLEXIVO SOBRE LA GESTIÓN DE SUS PROCESOS EN LOS CENTROS 
EDUCATIVOS DE AMÉRICA”, plantea como propósito “tutelar un estudio 
orientado a analizar y reflexionar acerca de la realidad que se vive dentro de las 
Instituciones de Educación Superior en América Latina, bajo un enfoque cualitativo 
que busca, tal como lo refiere Navarro (2004), “…penetrar allí donde la política no 
llega sino como una resonancia o un mandato que es confrontado con el sentido 
común y los esquemas de interpretación de los individuos en cuanto actores y 
sujetos, es decir, en tanto miembros de una institucionalidad y de una 
comunidad…” (Villarruel 2010).  
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En dicho artículo, Villaruel haciendo referencia a “las Puertas de Babel”, (2008), 
presenta una serie de afirmaciones donde se evidencian ciertas irrupciones que 
causan la implementación de un SGC, en una institución de educación superior, 
entre las cuales cabe resaltar que: “Aunque a simple vista existe una clara 
tendencia internacional a sumarse a este nuevo paradigma de la calidad, lo cierto 
es que su implementación se ha visto franqueada por la natural resistencia del 
personal que labora en las instituciones educativas, quienes confrontan su propia 
cultura organizacional con los nuevos esquemas de trabajo administrativo, lo que 
deriva en una nueva vertiente de la “práctica de la resistencia”, que bien podría 
remitir a los postulados de Foucault, entendidas como estrategias de oposición a 
una realidad que se asume como natural. 
 
 
De igual forma, se presentan investigaciones que abordan la aplicación de los 
SGC en las Instituciones de Educación básica y media, entre las que cabe 
resaltar: “DIFERENCIAS EN LA PERCEPCIÓN DE VARIABLES EDUCATIVAS 
ANTES Y DESPUÉS DE LA IMPLANTACIÓN DE SISTEMAS DE ACREDITACIÓN 
DE CALIDAD”15, realizada por Xabier Etxague, Asier Huegun, Arkaitz Lareki, Juan 
Carlos Sola y Pedro Aramendi, en dicho trabajo, los autores recogen la opinión 
que tienen los docentes sobre cómo han cambiado ciertos aspectos pedagógicos 
desde la puesta en marcha de los SGC (ISO y EFQM) en los centros educativos. 
Es decir, según la opinión de los docentes ¿Cuáles son los efectos de estos 
programas de calidad en el centro educativo? ¿Cuál es el impacto de estos 
programas en la mejora del proceso educativo? ¿Y más concretamente en la 
mejora del proceso de enseñanza-aprendizaje? ¿Cuáles son los efectos de los 
programas importados del mundo de la empresa en los centros educativos?. 
Partiendo de éstos interrogantes, formulados a maestros pertenecientes a 12 
escuelas representativas de las tres etapas (E. Infantil y Primaria, y Formación 
Profesional) y de las diferentes situaciones administrativas (6 públicos, 6 privados-
concertados) que tenían vigentes Planes de Calidad en Guipúzcoa (País Vasco, 
España). Llegaron a la conclusión de que: a pesar que desde un punto de vista 
global los docentes perciben un amplio abanico de mejoras relacionadas con la 
puesta en marcha del Plan para la Acreditación de la Calidad, en todos los 
campos analizados: inputs o entradas, procesos (curriculares, organizativos y de 
orientación) y resultados, es necesario que el profesorado evidencie la utilidad de 
implantar los sistemas de calidad en las escuelas, para afrontar cambios positivos 
en el sistema educativo, para que estos gocen de una mejor acogida. 
 
 
                                                             
15 Etxague Xabier, et al. Diferencias en la Percepción de variables Educativas antes y después de la Implantación de Sistemas de 
Acreditación de Calidad. Recuperado de  http://www.rinace.net/reice/numeros/arts/vol7num3/art1.pdf 
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Dicha investigación evidencia ciertas implicaciones para el presente proyecto, ya 
que da muestras de los intereses y percepciones de la planta docente acerca de la 
incidencia de la implementación de los SGC en las escuelas, y partiendo de esto, 
es posible conocer algunos hallazgos e intervenciones realizadas hasta el 
momento en materia de calidad y las concepciones que tienen una parte de las 
personas implicadas en ellos, puesto que sólo se enfocaron desde la parte de los 
docentes y no abordaron a otros integrantes de la comunidad educativa.  
 
 
Isabel Cantón Mayo y José Luis Vázquez Fernández (2010), en busca de brindar 
algunas herramientas básicas que orienten a los centros educativos en la 
aplicación de los Sistemas de Gestión de la Calidad, ya sea a través de la Norma 
ISO 9000-2000 o por la norma EFQM, elaboran un artículo denominado “LOS 
PROCESOS EN GESTIÓN DE CALIDAD. UN EJEMPLO EN UN CENTRO 
EDUCATIVO16, donde ilustran a partir de ejemplos la manera como consideran 
más adecuada la implementación de los SGC acentuándose en el enfoque por 
procesos. Aquí presentan la conceptualización, el desarrollo y la puesta en 
práctica de un proceso para alcanzar la calidad y se propone un proceso concreto 
en orden a su planificación, actualización, revisión y evaluación. Aunque cada 
organización puede planificar e implementar los procesos de la forma que estime 
conveniente, la ejemplificación de los mismos pretende facilitar nuevos diseños 
procesuales, su priorización, su selección, y su puesta en práctica para llegar a la 
evaluación de los mismos. 
 
 
En éste artículo, aclaran concepciones específicas acerca de “los procesos de 
calidad”, éstos se caracterizan por ser acciones con un principio y un final claros y 
determinados. La norma UNE_EN ISO 9000-2000 señala que proceso es “el 
conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactúan, las cuales 
transforman elementos de entrada en resultados”, por su parte, EFQM (2000), 
define el proceso como “el conjunto de actividades que sirve para lograr la 
formación del alumno y la prestación de los servicios que ofrece el centro 
educativo”. Alude a cómo se gestionan, evalúan y revisan los procesos para 
asegurar la mejora continua de las actividades del centro educativo en coherencia 
con la planificación y la estrategia del centro para conseguir la satisfacción de los 
usuarios y colaboradores. (Canton, Mayo, 2010).  
 
 
Por su parte, Alejandra Lagos Martínez y María Teresa Martinetti Catanzaro, en su 
investigación denominada: DISEÑO DE UNA METODOLOGÍA MOTIVACIONAL 
DE UN MODELO DE GESTIÓN DE LA CALIDAD, APLICABLE EN 
ESTABLECIMIENTOS EDUCACIONALES DE EDUCACIÓN MEDIA, plantean las 
                                                             
16 Cantón Mayo E, Vasquez Fermández L, Los Procesos en Gestión de Calidad. Un ejemplo en un Centro 
Educativo. Revista REICE Vol. 8 No 5, 2010.  
34 
 
características y analizan cuatro modelos de gestión de la calidad útiles y 
pertinentes para aplicar en el sistema educativo chileno, entre estos se encuentran 
“3 modelos nacionales y la aplicación de un modelo internacional para la gestión 
de calidad en las unidades educativas del país. Centrado en aspectos como la 
descentralización administrativa y financiera, mecanismos de autocontrol y 
evaluación, y el establecimiento de las relaciones con el ambiente,” 
 
 
Este análisis se complementó con entrevistas a directores y directoras de 
unidades educativas de Educación Media, las cuales contribuyeron a llegar a 
claras conclusiones y a dilucidar la temática que se estaba trabajando. De acuerdo 
a los resultados entregados por el análisis teórico y la investigación en terreno, las 
investigadoras llegaron a sugerir que el SGC, que debe ser aplicado en las 
organizaciones educativas es el Sistema que se acoge a la Nch ISO 9001:2000, 
este presenta mejores ventajas comparativas, que los otros tres Sistemas, aunque 
tiene la desventaja de tener un mayor costo económico asociado.  
 
Las mejores características de este SGC son que: Considera e integra a todos los 
actores del sistema educativo; busca el mejoramiento continuo; exige constante 
capacitación; estandariza procesos, documentos y registros; exige seguimiento 
para mantener la certificación; considera en forma relevante el clima 
organizacional y la infraestructura; tiene reconocimiento internacional, lo que es 
una ventaja para los Intercambios estudiantiles o de profesionales; el liderazgo es 
un factor fundamental para la implementación; en todo el país, hay gran cantidad 
de profesionales y empresas.  
 
Así pues, siguiendo su objetivo,  de diseñar un Programa de Inducción que motive 
la implementación de un Sistema de Gestión de la Calidad (SGC) de 
reconocimiento nacional, en unidades educativas de enseñanza media de la 
Comuna de Iquique. Y después del resultado de la investigación elaboraron una 
metodología que facilitará a la institución educativa su camino hacia la 
implementación de un sistema de gestión de calidad, la que se apoyará en los 
instrumentos que se elaboraron durante la investigación:  
 
 Manual de Motivación  
 Planillas de Auto Evaluación  
 CD interactivo de motivación  
 
En la misma línea,  Gloria R. Trovato, Estefania Nares, y Romina Gargiulo, en 
busca de aplicar un SGC en una institución educativa de Argentina, desarrollaron 
el proyecto: “IMPLEMENTACIÓN DE SISTEMAS DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 
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EN ESTABLECIMIENTOS EDUCATIVOS DE LA REGIÓN CENTRO-SUR DE LA 
PROVINCIA DE BUENOS AIRES. - CASO: POLIMODAL SAN FRANCISCO”, 
donde implementaron un SGC basados en la norma ISO- 9001, partiendo por 
realizar capacitaciones a docentes y demás personal perteneciente a la institución 
antes mencionada, como estrategia de motivación e información acerca del nuevo 
sistema de aseguramiento de la calidad a implementar, se analizaron todas las 
dificultades, fortalezas y opiniones obtenidas a lo largo de la investigación, con 
base a los talleres, encuestas, entrevistas y observación directa que realizaron las 
investigadoras. Para así llegar a plantear “Ante la situación imperante en el 
establecimiento educativo, algunas mejoras que fueron discutidas y consensuadas 
con el personal directivo y el cuerpo docente. Así, se propone considerar una 
organización interna del colegio basada en grupos funcionales que interactúan 
cotidianamente para llevar adelante las tareas diarias, a la vez que permite una 
fuerte relación con los educandos. Esta vez la asociación se observa como una 
herramienta cuya función es encuadrar legalmente a la institución frente a terceros 
y dentro del entorno en que el colegio se desempeña como institución educativa”.  
 
 
Esta investigación da muestra de las ciertas contradicciones y prevenciones que 
suscita al interior de un establecimiento educativo la implementación de un SGC, 
más aún porque en el colegio no se había trabajado con base en esto, pero al final 
se pueden constatar los avances y progresos que la institución tuvo, después de 
acogerse a él.  
 
 
En un acercamiento al contexto nacional, en Colombia desde la última década la 
incorporación de los SGC a la educación se ha venido trabajando fuertemente, a 
raíz de esto, diversos organismos del estado y universidades desarrollan 
investigaciones encaminadas a orientar la implementación de los mismos, o a 
conocer ciertas implicaciones, fortalezas y debilidades que tuvo determinado 
sistema al momento de ser aplicado en una organización educativa. A 
continuación se mencionan algunas de las investigaciones más relevantes para el 
presente proyecto. 
 
 
Nelson Arsmendi Reyes, Alejandra Patricia Pereira Osorio, Fabio Arcenio Poveda 
Sánchez y Maeleny Amanda Sarmiento Mancipe, nos presentan su tesis de 
maestría denominada “PRACTICAS DE GESTIÓN DIRECTIVA QUE PONEN EN 
ACCIÓN LAS POLÍTICAS DE CALIDAD EDUCATIVA EN LOS COLEGIOS 
PÚBLICOS DE BOGOTÁ”. La investigación se centra en dar respuesta a la 
pregunta sobre cuáles son las practicas de gestión directiva, que ponen en acción 
las políticas de calidad educativa en los colegios oficiales Basanova y Debora 
Arango Pérez ubicados en la ciudad de Bogotá, es una investigación de corte 
cualitativo, que tuvo como propósito realizar una mirada crítica sobre las prácticas 
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que desarrollan los equipos directivos de los colegios en mención. Dentro de los 
hallazgos más relevantes, están la implementación de procesos de transformación 
pedagógica, orientando la práctica pedagógica en reorganización por ciclos, 
enseñanza del Inglés, la formación docente en la apropiación de los derechos 
humanos, la atención a la diversidad y la cobertura entre otros.     
 
 
Augusto Bahamón Dussán, en su artículo “INCIDENCIA DEL SISTEMA DE 
GESTIÓN DE CALIDAD EN EL PROCESO DE ACREDITACIÓN” presenta al 
medio académico la experiencia vivida en la Universidad Militar Nueva Granada 
con la implementación simultánea de los Procesos de Certificación de su Sistema 
de Gestión de Calidad bajo las normas ISO 9001: 2000 y NTC GP 1000:2004 y la 
Acreditación de Alta Calidad, lograda en algunos programas de pregrado 
siguiendo los lineamientos fijados por el Consejo Nacional de Acreditación CNA 
del Ministerio de Educación Nacional. A través de un estudio de caso, se pudo 
determinar un mejoramiento académico logrado en un 55% como fruto de la 
Acreditación y un 45% como fruto de la Certificación. El estudio concluyó que la 
implementación del Sistema de Gestión de Calidad contribuye a mejorar la 
prestación de servicio académico, facilitar procesos y procedimientos y, establecer 
un ambiente ético para la comunidad académica. 
  
 
A lo largo de todo el estudio de caso se evidencia claramente que Acreditación y 
Certificación son dos modelos que utilizan la evaluación formativa como estrategia 
central para obtener su propósito de calidad. La primera lo obtiene como resultado 
de la implementación de un enfoque basado en procesos y la segunda como un 
producto de un mejoramiento autoevaluado, verificado por pares académicos. 
Contribuyendo con aportes para que futuras investigaciones partan de ella, 
formulen y den solución a nuevos interrogantes.  
 
 
Tomando como base otras investigaciones, esta vez desarrolladas en instituciones 
de educación básica y media, la provincia Lasallista de Medellín, con el fin de 
impulsar la calidad total en la gestión integral de los colegios privados de su 
provincia, a través del liderazgo, gestión de las personas, mejora en los procesos 
y resultados institucionales, plantea una experiencia a la cual nombraron: 
“ACREDITACIÓN CON EL MODELO EFQM DE EXCELENCIA CESE PARA 
MEJORAR LA CALIDAD EN LA GESTIÓN DE OCHO COLEGIOS PRIVADOS 
CON LA ASESORÍA Y ACOMPAÑAMIENTO DE SANTILLANA FORMACIÓN”, se 
enfocaron en el modelo EFQM, ya que éste apunta al fortalecimiento del sistema 
de gestión integral de la institución educativa en el marco del proyecto educativo 
institucional (PEI). Por su parte, la alcaldesa del municipio de San Bernardo del 
departamento de Cundinamarca, en asociación con la Secretaria de Educación y 
el Ministerio de Educación Nacional, iniciaron en el año 2005 una experiencia 
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denominada: “IMPLANTACIÓN DE SISTEMAS DE GESTIÓN DE CALIDAD EN EL 
SISTEMA EDUCATIVO MUNICIPAL (SEM) DE SAN BERNARDO 
CUNDINAMARCA” con el propósito de establecer, documentar, implementar y 
mantener un SGC en el SEM y en la Administración Municipal de San Bernardo de 
conformidad con los Requisitos de la NTC ISO 9001:2000 y la NTCGP1000:2004 
para mejorar continuamente su eficacia, eficiencia y efectividad. 
 
 
Estas experiencias que surgen como iniciativas de un grupo de personas, tal es el 
caso de la provincia Lasallista, o de entes gubernamentales, como lo fue en el 
municipio de San Bernardo. Se plantean al ver la necesidad de mejorar la calidad 
educativa y responder a los retos de la sociedad actual, partiendo de las 
dificultades encontradas en el manejo y quehacer de la institución educativa, o con 
el propósito de mejorar éstos para ofrecer servicios más eficaces. Según el 
propósito de cada una de estas experiencias, se obtuvieron resultados favorables, 
los cuales pusieron al servicio de la comunidad académica, para contribuir en la 
implementación de un SGC en su institución educativa, ya sea a través de la 
norma ISO: 9001-2000 o la EFQM. A pesar de que en estas investigaciones se 
plantean alternativas y se evidencian los avances tras la aplicación de un SGC, no 
se aborda la temática de las tensiones, dificultades o puntos de vistas de aquellos 
implicados en las organizaciones educativas, al momento de acceder a uno de 
estos sistemas, relacionando la parte administrativa, con la de educación, lo cual 
indica la pertinencia de trabajarlo.  
 
  
Otras investigaciones desarrolladas hasta el momento están enfocadas hacia 
cómo desarrollar modelos de gestión de calidad en instituciones educativas e 
investigaciones orientadas a evaluar el impacto de los SGC en esas instituciones. 
 
 
Tesis de maestría de la Pontificia Universidad javeriana, denominada: IMPACTO 
DE LA CERTIFICACIÓN ISO 9001:2000 EN LA VISIÓN Y MISIÓN DE UNA 
INSTITUCIÓN EDUCATIVA DE EDUCACIÓN PREESCOLAR, BÁSICA Y MEDIA 
CERTIFICADA. Realizada por Hna. Gloria Rocío Aristizábal Aristizábal, Pablo 
Rafael Cárdenas Garaycochea, Victor Manuel Buitrago Cárdenas y Giovanny 
Marín peña. En el año de 2009. En la ciudad de Bogotá. La investigación indaga 
sobre la influencia en una institución educativa el desarrollo de las políticas de 
calidad, de forma particular la certificación con la Norma ISO 9001:2000. Esta se 
desarrollo bajo el enfoque cualitativo de tipo exploratorio, que empleó como 
instrumentos de recolección la entrevistas, encuestas, observación no participante 
y análisis documental. La cual obtuvo como conclusión que la Norma ISO: 
9001:2000 impacta de manera positiva a la institución objeto de estudio en los 
procesos formativos de los estudiantes, aumenta positivamente la imagen que de 
la institución tienen los padres de familia, estudiantes, docentes y personal 
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administrativo después de la certificación, así como también contribuye a 
organizar y sistematizar los procesos administrativos eficientemente y en 
consecuencia apoya los procesos pedagógicos y formativos. 
 
  
Tesis de pregrado de la Pontificia Universidad Javeriana, denominada: LA 
GESTIÓN DE LA CALIDAD EN EL GIMNASIO LOS PINOS UNA MIRADA DESDE 
LA GESTIÓN DIRECTIVA. Realizada por Ana María De La Cruz Ardila y Erika 
Julieth Vargas Gutiérrez. En el año de 2009. En la ciudad de Bogotá. La 
investigación indaga sobre los elementos claves que influyen en la manera en 
cómo se lleva a cabo los procesos de calidad educativa desde la dirección escolar. 
Esta se desarrollo bajo el enfoque cualitativo de tipo exploratorio, que utilizó como 
instrumentos de recolección la entrevista semi-estructurada y el análisis 
documental. La investigación obtuvo como conclusión que el perfil de la persona 
encargadas de la dirección de la escuela, el modelo y enfoque pedagógico y los 
maestros juegan un papel determinante en la gestión de la calidad de la 
institución.  
 
 
Finalmente, como antecedentes particulares dentro del quehacer académico, 
específicamente de extensión, de la Facultad de Ciencias de la Educación  de la 
Universidad del Magdalena, se incluyen los procesos de asesoría   y 
acompañamiento  que se  han venido  desarrollando en instituciones del Distrito 
de Santa Marta como la Escuela Normal Superior San Pedro Alejandrino 
denominado: “PROYECTO DE ASESORÍA Y ACOMPAÑAMIENTO A LA 
ESCUELA NORMAL SUPERIOR SAN PEDRO ALEJANDRINO PARA VERIFICAR 
EL CUMPLIMIENTO DE LAS CONDICIONES BÁSICAS DE CALIDAD” cuyo 
objeto fue el de “brindar asesoría y acompañamiento a la Escuela Normal Superior 
San Pedro Alejandrino para verificar el cumplimiento de las condiciones básicas 
de calidad del Programa de formación complementaria de las Escuelas Normales 
Superiores, según lo establecido en el Decreto 4790 del 19 de Diciembre de 2008. 
Este proyecto se encamina a   sentar bases para la  futura certificación del SGC  
de la institución focalizada. 
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 Capítulo 5. Trayectos metodológicos de la investigación 
 
En este capítulo se presenta la ruta metodológica que se tomó, para el desarrollo 
de la presente investigación. 
 
 
La metodología que caracteriza a esta Investigación, está conformada por dos 
componentes; uno es la descripción del enfoque investigativo y el otro, el diseño 
metodológico de la investigación. En el primero se muestra los supuestos 
epistemológicos del enfoque, mientras que en el segundo, se  describen las 
perspectivas de abordaje de los momentos de la investigación así como una 
clasificación y descripción de los mismos, a su vez se plantean los métodos de 
investigación cualitativos que han sido utilizados para llevar a cabo la investigación 
y Finalmente se plantean las técnicas e instrumentos de recolección de la 
información utilizados.  
 
 
Enfoque de la investigación; Debido a la intencionalidad que persiguió esta 
investigación y el estado del arte del objeto de estudio, y en coherencia con su 
complejidad social, ésta se concibió bajo un enfoque Cualitativo,  apuntando “a un 
esfuerzo por comprender la realidad social como fruto de un proceso histórico de 
construcción visto a partir de la lógica y el sentir de sus protagonistas, por ende, 
desde sus aspectos particulares y con una óptica interna” (Sandoval, 1997, p. 13). 
En ese sentido, esta investigación buscó comprender las tensiones que se están 
sucediendo entre los discursos pedagógicos y administrativos a partir de la 
implementación de los sistemas de gestión de la calidad en las instituciones de 
educación básica y media.  
 
 
Por otra parte, esta investigación también contempló la perspectiva del enfoque 
cualitativo planteado por Deslauriers (2004)  cuando afirma que “…la investigación  
cualitativa no rechaza las cifras ni las estadísticas pero no les concede 
simplemente el primer lugar; se concentra ante todo sobre el análisis de los 
procesos sociales, sobre el sentido que las personas y los colectivos dan a la 
acción, sobre la vida cotidiana, sobre la construcción de la realidad social”. Esta 
fue una investigación regulada desde un claro propósito comprensivo que a partir 
del entendimiento de las prácticas y fenómenos pedagógicos y administrativos 
buscó delimitar y fundamentar teóricamente tales procesos y sus categorías de 
referencia como ámbitos específicos dentro del espectro epistémico  de la 
pedagogía. 
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Por otra parte, esta investigación definió su alcance de su enfoque cualitativo 
como exploratorio, porque buscó examinar una realidad que no ha sido lo 
suficiente estudiada y documentada (Hernández, Fernández & Baptista, 2006),  
los hechos investigativos sobre el tema son escasos y los encontrados han sido 
desarrollados bajo enfoques distintos
17
, atendiendo realidades de otros contextos 
territoriales y de otros sectores de la educación como son las Universidades.18 O 
bien, en palabras de  Galeano, se dice que su alcance es exploratorio; puesto que 
busca “entrar en contacto con el problema o situación que se investiga. Como pre 
configuración se trabaja con datos sueltos sin coherencia ni articulación, 
intuiciones, sensaciones, emociones que adquieren sentido en la medida que la 
investigación avanza.  La revisión documental, los contactos previos, las visitas 
preliminares se convierten en actividades básicas…” (2004, p.29). El ir y venir de 
manera recursiva a lo largo del trayecto que se recorrió fue una característica 
propia de esta investigación, sumado a una inmersión progresiva en el contexto 
donde se desarrolló el fenómeno de estudio. 
 
 
A su vez esta investigación, contó con un carácter explicativo; dado que  buscó 
construir argumentación teórica y explicaciones desde dos caminos; uno de tipo 
inductivo, partiendo de la comprensión empírica de la realidad hasta llegar a 
constructos epistémicos; y otro de tipo deductivo partiendo de dos grandes 
categorías epistemológicas como son las ciencias de la educación y ciencias 
administrativas; y los discursos pedagógicos y administrativos derivados de estas 
categorías respectivamente, todo este esfuerzo con el ánimo de llegar a una 
comprensión teórica de la bases de los fenómenos estudiados,  así como construir 
teoría sustantiva que sirva como eslabón estratégico para la generación de teoría 
formal o teoría general, reconociendo lo deseable y usualmente necesario, de 
arrancar el estudio de un fenómeno y su respectiva construcción teórica formal 
desde la teoría sustantiva (Sandoval, 1997). 
 
 
En coherencia con la naturaleza del problema, el enfoque de la investigación y  los 
objetivos  que  orientan ésta,  también definieron su naturaleza central, desde el 
punto de vista metodológico, como básica, la cual es conocida también como 
original “para adquirir nuevo entendimiento y conocimiento científico. No está 
dirigida hacia aplicaciones prácticas específicas” (Jaramillo, 1999, 51). Se le 
entiende como  el trabajo  teórico realizado principalmente para adquirir un nuevo 
conocimiento de la base de los fenómenos y hechos observables subyacentes. En 
este sentido se trata de una investigación que fue orientada a fundamentar 
teóricamente las tensiones entre  las categorías “Ciencias  de la Educación” y 
                                                             
17
 Etxague Xabier, Huegun Asier, Lareki Arkaitz, Sola Juan carlos & Aramendi Pedro. (2009). Diferencias en la percepción de variables 
educativas antes y después de la implementación de los sistemas de acreditacion de la calidad. Revista Iberoamericana sobre calidad, 
eficacia y cambion en educación . Volumen 7, N° 3. 
18 Hernández Laines, R. (2004). Algunas dificultades en la implementación de Sistemas de Gestión de la Calidad en Universidades 
Públicas y alternativas de solución. Puerto Vallarta: Foro mundial de la calidad.     
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“Ciencias Administrativas” y “discursos pedagógicos” y “discursos administrativos”, 
a partir de la implantación de SGC en las instituciones de educación básica y 
media.  Estas tensiones están cobrando cada vez  mayor  prevalencia social, lo 
cual exige de su  fundamentación teórica.  El carácter básico parte de la 
intencionalidad de esclarecimiento y delimitación de la naturaleza, constituyentes y 
límites teóricos entre las categorías mencionadas. 
 
 
Diseño metodológico de la investigación; La manera como se desarrolló esta 
investigación, parte de la configuración de dos grandes trayectos metodológicos 
con dos intencionalidades: una de naturaleza teórica (construcción teórica) y otro 
de naturaleza empírica (comprensión de prácticas). Estos dos trayectos fueron 
abordados  durante tres  grandes momentos a partir de la perspectiva de la 
complementariedad: momento de pre-configuración de la realidad 
(teórica/empírica); momento de configuración de la realidad (teórica/empírica); 
momento de re-configuración (teórica/empírica). (Ver figura 1.) Por vía del trayecto 
empírico se pretendió comprender y explicar la realidad práctica de las tensiones 
que están sucediéndose entre los discursos pedagógicos y administrativos a raíz 
de la implementación de los SGC en las Instituciones de Educación Básica y 
Media. Mientras que por  la vía del segundo trayecto (teórico) se pretendió 
argumentar teóricamente las tensiones entre los discursos mencionados partiendo 
desde dos grandes categorías como son las ciencias de la educación y  
Administrativas, las cuales orientan en gran medida el panorama  conceptual de 
esta investigación. 
 
 
A continuación se presentan las dos perspectivas bajo los cuales han sido 
abordados cada uno de los tres momentos de la investigación, así como una 
descripción precisa de los mismos. 
 
 
La primera perspectiva, desde la cual han sido abordados los momentos de la 
investigación es la triangulación propuesta por Denzin (1978)  y Janesick (1994) 
(Rodríguez, 1996, 70), la cual tiene como objetivo construir un cuerpo sustancial 
sobre el objeto de estudio, donde cualquiera que haya tenido la misma 
oportunidad de observarlo, señale los fenómenos en la misma medida y precisión 
en que se hizo en esta investigación (Satke, 2007). En ese sentido las 
triangulaciones que se realizaron son: 
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a. Triangulación de datos: Ya que se recogieron diferentes tipos de 
información cualitativa, utilizando distintas fuentes que se complementaron.  
 
  
b. Triangulación del investigador: Ya que hicieron parte del estudio varios  
investigadores quienes complementaron sus visiones y aportes; además de 
la interpelación que hicieron del proceso y de los resultados los pares  
académicos que  fungieron como evaluadores.  
 
 
c. Triangulación teórica: Ya que se utilizaron diferentes perspectivas para 
interpretar la información recolectada, a partir de las diferentes categorías 
manejadas en la investigación.    
 
 
d. Triangulación metodológica: Ya que se privilegió un abordaje multi-
metódico.  
Figura 1. Estructura del diseño metodológico de la investigación  
 
 
 Momento de 
Preconfiguración de la 
realidad 
(Teoría Sustantiva) 
Teórica/Empírica 
 
  
 
Objeto de Estudio/  
Transformación 
Discurso/Prácticas 
Pedagógicos/Administrativos 
IED 
(Santa Marta/Manizales)  
  
 
 
 
Momento de Reconfiguración  
de la realidad 
(Teoría Sustantiva/ 
Teoría Formal) 
Teórica/Empírica 
 
Momento de  
Configuración  
de la realidad 
(Teoría Formal) 
Teórica/Empírica 
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Los momentos de esta investigación también han sido abordados desde la 
perspectiva de la complementariedad dado que “mientras en un proceso de 
investigación explicativo se determinan unas variables y sus dimensiones desde 
un marco teórico configurador que da cuenta de la estructura general del estudio; 
en una investigación desde la complementariedad, las estructuras se van 
descubriendo, o configurando progresivamente, a medida que se interactúa con el 
fenómeno sujeto de estudio”. (Murcia & Jaramillo, 2003, 95).  
 
 
Ahora se presentan los tres momentos que configuraron esta investigación, los 
cuales no han sucedido de manera lineal sino de forma recursiva, puesto que “la 
investigación incluye el ir y regresar y dar vueltas antes de llegar al propósito final. 
No puede señalarse un sola forma de hacer investigación, tampoco ésta es lineal, 
pues no existe un punto de partida claro y un punto de termino definido.”(Toro & 
Parra, 2010, p.284). Cada momento configuró un círculo investigativo y cada 
conjunto de momentos y círculos a su vez constituyó un círculo investigativo de 
mayor nivel de complejidad; así de manera cíclica se sucedieron tantos círculos 
como fueron necesarios para  lograr los objetivos propuestos y esclarecer el 
problema investigativo. 
 
 
“Un momento de pre-configuración de la realidad que mostró una apariencia 
de la estructura de la realidad de las prácticas de gestión directiva, académica, 
administrativa y comunitaria a partir de la implantación de los SGC; se refiere al 
momento en el cual se adquirió una primera aproximación a la posible estructura 
sociocultural de las prácticas de gestión mencionadas, a manera de una pre-
estructura” (Murcia & Jaramillo, 2000). En esta investigación, este momento se 
concretó en una primera aproximación de la realidad de las prácticas de gestión y 
resignificación de los Proyectos Educativos de las instituciones incluidas en el 
estudio de casos múltiple que se privilegió. Esta pre-estructura se logró a partir del 
análisis documental de los textos formales de enunciación de los PEI de las 
mencionadas instituciones, complementadas con historias de vida y entrevistas 
con docentes y directivos; donde se enfatizando más allá del  contenido  formal del 
PEI  en las  tensiones que se evidencian entre los discursos pedagógicos y los 
discursivos  administrativos, a propósito de la implantación de los SGC en las 
instituciones de educación básica y media. También hizo parte de este momento 
la exploración de referentes teóricos iniciales sobre las categorías: “Ciencias  de la 
Educación”, “Ciencias de la Administración”, “Discursos pedagógicos” y “Discursos 
administrativos”; lo que permitió demarcar límites iniciales para pre-configurar 
epistémicamente tales categorías.   
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Un momento de configuración de la realidad, que inicio con la puesta en 
escena de una guía flexible que permite orientar la búsqueda de esa estructura. El 
trabajo de campo al desarrollar este momento debió realizarse a profundidad, para 
obtener una estructura más confiable. (Murcia & Jaramillo, 2000,86). En esta 
investigación este momento se concretó en  un trabajo de campo, intensivo y 
extensivo, en el cual se profundizó en la caracterización de prácticas de gestión de 
los  establecimientos educativos focalizados; lo cual permitió cualificar la 
estructura comprensiva alcanzada en el primer momento. Al mismo tiempo y de 
manera fundamental el trabajo de campo también contribuyo a la configuración de 
la realidad en cuanto a la exploración teórica profunda sobre las categorías 
anteriormente enunciadas, que fueron las de partida y otras emergentes que 
surgieron en el proceso.    
 
 
Un momento de re-configuración de la realidad encontrada, donde se realizó 
un análisis de los hallazgos socioculturales desde una triple perspectiva: la 
perspectiva del investigador, la perspectiva de la teoría formal y la perspectiva de 
la teoría sustantiva.  En esta investigación este momento se concretó en la 
triangulación de la información obtenida  a través de las diferentes  estrategias 
utilizadas. De igual manera en la producción de una nueva estructura de sentido 
sobre la naturaleza y tensiones entre las categorías mencionadas y sobre lo 
instituido e instituyente de la gestión y resignificación de los PEI de los 
establecimientos educativos focalizados; estructura producida sobre la base de los 
hallazgos empíricos y los hallazgos teóricos del trabajo de campo. En este 
momento se demarcó y sustentó las categorías centrales que constituyeron el 
objeto de  estudio de la investigación.  
 
 
Dada la pluralidad metodológica que se privilegió en este  estudio, se hizo un 
abordaje múltiple de la realidad objeto de  estudio, dado que “No existe un 
conjunto estándar de métodos igualmente útiles para cada paso de la 
investigación, y no siempre es útil reunir las mismas técnicas especificas para 
todos los pasos de los proyecto. De modo que, a menos estén bien compelidos, 
bien por presiones externas o bien por mandatos internos, los investigadores 
actúan de manera pragmática y combinan las técnicas disponibles para obtener 
los resultados deseados” (stratuss & Corbin, 2002, p.33). En efecto, a continuación 
se presentan el conjunto de metodos cualitativos que han sido utilizados en los 
diferentes momentos de la investigación.    
 
 
Desde la teoría  fundamentada: El enfoque del que parte la teoría fundamentada 
es el de formular teorías, conceptos, hipótesis y proposiciones partiendo 
directamente del análisis de los datos, y no de supuestos a priori de otras 
investigaciones o de marcos teóricos existentes. El valor de este método radica no 
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sólo en el de generar teoría sino en el de fundamentarla en los datos recolectados 
(Toro & Parra, 2010). La principal diferencia que existe entre este método y otros 
cualitativos reside en su énfasis en la generación de teoría. A través del proceso 
de teorización el investigador plantea categorías abstractas y relaciones entre 
ellas, utilizando esta teoría para desarrollar o confirmar las explicaciones del cómo 
y por qué de los fenómenos. Partiendo de estas afirmaciones es oportuno 
mencionar que tomando como referente los hallazgos obtenidos a través de la 
observación, análisis y puesta en práctica de diferentes instrumentos de 
recolección de datos, los investigadores tienen las herramientas necesarias para 
generar, producir y plantear teorías encaminadas al mejoramiento y resignificación 
especialmente de las practicas discursivas de las instituciones educativas, ya que 
estas guían en gran medida el sentir y funcionamiento de las mismas.    
 
 
En este punto el aporte de la modalidad de la teoría fundamentada estribó en que, 
a pesar de trabajarse con un referente teórico inicial, éste se fue complejizando a 
partir de la teorización de los procesos de resignificación, que se han valorado  en 
el plano práctico. En toda práctica de implementación de un SGC  subyace, de 
manera consciente o inconsciente para el gestor de tal Sistema, un enfoque y 
teoría específica y de lo que se trató desde el punto de vista investigativo es de 
evidenciar categorialmente dicha fundamentación, la cual al ser contrastada con el 
referente teórico inicial, permitió dotar de nuevo sentido los procesos de 
implementación de los SGC y de sus  implicaciones en términos del manejo de los 
“discursos pedagógicos”  y los “discursos administrativos”. 
 
 
Siguiendo a Martínez (2004), la construcción o emergencia de teoría 
fundamentada es un proceso que agota una serie de etapas necesarias para ello: 
Categorización, Estructuración, Contrastación y teorización. Esta investigación se 
abrazó a estas etapas. Las dos primeras se dieron en los momentos de 
configuración y reconfiguración de la realidad objeto de estudio, mientras que las 
dos últimas se llevaron a cabo en el tercer momento de la investigación (momento 
de reconfiguración de la realidad).  
 
 
Categorización: según la Real Academia de la Lengua Española, categorizar, es  
“uno de los diferentes elementos de clasificación que suelen emplearse en las 
ciencias.” Este elemento es usado por los investigadores para organizar y 
clasificar la información recopilada, sintetizar las ideas para luego establecer 
relaciones lógicas entre ellas.  
 
 
La categorización desde la teoría fundamentada suele hacerse a partir de los 
datos recopilados en el trabajo de campo (Strauss & Corbin, 2012), demarcando 
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una vía inductiva para la construcción de teoría. Otra manera de construir teoría es 
haciendo abstracciones, generalizaciones y construcción de conceptos a partir de 
la teoría ya existente, demarcando una vía deductiva. Esta investigación combinó 
estas dos vías llegando a una tercera denominada Abductiva. Por esa vía, las 
categorías de la investigación fueron emergiendo tanto de los hallazgos teóricos 
como empíricos. Esto es, la información existente en los textos como los datos 
recopilados en el trabajo de campo.  
 
 
Dado que la categorización exige el “esfuerzo de sumergirse mentalmente, del 
modo más intenso posible en la realidad” (Martínez, 2004, p. 265), en esta 
investigación los investigadores ahondaron en la realidad desde dos vías, una de 
revisión  teórica, la cual dio origen a las categorías iniciales que guiaron el estudio; 
Discursos Pedagógicos, Discursos Administrativos,  Ciencias de la Educación y 
Ciencias de la Administración. Por la otra vía, los investigadores revisaron los 
relatos escritos, las grabaciones transcriptas,  los PEI, Manuales de Convivencia, 
Manuales de Calidad, Actas de comité directivo, académico y de calidad, lo cual 
permitió que las categorías fueran emergiendo (de allí su nombre de emergentes) 
y configurando, estas no fueron concebidas en un solo momento, sino que iban 
cambiando a medida que se revisaba una, tras otras vez el material recopilado. En 
ese aspecto se coincidió con Martínez, quien afirma que la categorización consiste 
en “ir constantemente diseñando y rediseñando, integrando y reintegrando el todo 
con las partes, a medida que se revisa el material va emergiendo el significado de 
cada sector, evento, hecho o dato.” (2004, p. 266). 
 
 
 Once fueron Las categorías emergentes, las cuales han sido generadas 
organizadas a través del proceso de “Estructuración”, el cual siguiendo a Martínez, 
es un proceso de jerarquización de categorías menores a categorías mayores y 
viceversa, después que las mismas han emergido de los datos.  Como categorías 
menores tenemos: Gestión Directiva, Gestión Académica, Gestión Administrativa y 
Financiera, Gestión Comunitaria y Social, derivadas de la categoría mayor 
Discurso Administrativo; otras categorías menores son: Procesos y prácticas 
Curriculares, Procesos y Prácticas Didácticas, Interacción entre actores 
Educativos, Fundamentos y principios de los procesos Educativos, Recursos y 
Medios Educativos, Procesos y Prácticas de Evaluación y, Ambientes, contextos y 
escenarios educativos, las cuales por su parte se derivan la categoría mayor 
Discurso pedagógico.  
 
 
Luego de los procesos de categorización y estructuración en esta investigación se 
procedió a los de Contrastación Y Teorización; según Martínez, por contrastación 
se entiende que es una “etapa de la investigación que consiste en relacionar y 
contrastar sus resultados con aquellos estudios paralelos que se presentaron en el 
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marco teórico referencial…contraponer nuestras conclusiones con las de otros 
investigadores, igualmente rigurosos, sistemáticos y críticos, no sólo nos permitirá 
entender mejor las posibles diferencias, sino que hará posible una integración 
mayor y, por consiguiente, un enriquecimiento del cuerpo de conocimiento del 
área estudiado,…” (2004, p. 276-277); mientras que la Teorización es un posible 
entenderla como un proceso que “tratará de integrar en un todo coherente y lógico 
los resultados de la investigación en curso, mejorándolo con los aportes de los 
autores reseñados en el marco teórico referencial después del trabajo de 
contrastación…las actividades formales del trabajo teorizador consiste en percibir, 
comparar , contrastar, añadir, establecer nexos y relaciones y,  especular, es 
decir, que el proceso cognoscitivo de la teorización consiste en descubrir y 
manipular categorías y las relaciones entre ellas.” (“004, p278-279). Popper, 
(citado en Martínez, 2004, p 280) plantea que las teorías son el “resultado de una 
intuición casi poética”. 
 
 
Tomando como referente s  Martínez, La contrastación así como la teorización, 
(que para la lente de los investigadores de la presente investigación  estos 
conceptos pueden ser fragmentados en el campo del análisis teórico pero 
sumamente complejos en la realidad, haciéndose presentes en un único cuerpo de 
reflexiones y prácticas) en esta investigación, se llevaron a cabo mediante el 
proceso de confrontar los hallazgos empíricos con los hallazgos teóricos presente 
en el estudio, haciendo uso no sólo de los referentes epistemológicos sino de toda 
la teoría que encarna la presente investigación. Estos procesos permitieron a los 
investigadores conformar una triada de conocimiento entre la perspectiva de los 
hallazgos teóricos, la perspectiva de los hallazgos empíricos y las perspectivas de 
los investigadores, haciéndose un solo cuerpo cognoscitivo en el que la riqueza de 
perspectivas busca arribar el barco del conocimiento a puertos de verdades 
construidas colectivamente. 
 
 
El producto de los dos primeros procesos (Categorización y estructuración) se 
encuentra en la segunda parte de este documento, mientras que el producto de 
las posteriores etapas (Contrastación y Teorización) se ubica en la tercera parte 
del presente estudio.  
  
 
Desde el estudio de casos: En el diseño de casos múltiples se utilizaron varios 
casos únicos a la vez para estudiar la realidad que se deseó explorar, describir, 
explicar, evaluar y/o modificar. Es fundamental tener en cuenta que la selección de 
los casos que constituyeron el estudio debió realizarse sobre la base de la 
potencial información de la rareza, importancia o relevancia que cada caso 
concreto pudo aportar al estudio en su totalidad. Frente al caso de diseño único, 
se argumenta que las evidencias presentadas a través de un diseño de casos 
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múltiples son más convincentes, y el estudio realizado desde esta perspectiva es 
considerado más robusto (Yin, 1984) al basarse en la replicación, que se entiende 
como la capacidad que se tiene con este tipo de diseño de contestar y contrastar 
las respuestas que se obtienen de forma parcial con cada caso que se analiza. 
Atendiendo a la selección de cada uno de ellos, si esta se realiza para alcanzar 
unos resultados similares se estaría refiriéndose a lo que Yin denomina replicación 
literal.  
 
 
En cambio si se producen resultados contrarios pero por razones predecibles se 
consideraría la replicación teórica. El diseño global tiene sus ventajas cuando no 
pueden contemplarse subunidades o cuando el marco teórico que subyace al 
estudio es por sí mismo de carácter global. No obstante, este tipo de diseño se 
enfrenta a una serie de problemas y dificultades. En primer lugar es posible 
encontrar que se llegue a un nivel elevado de abstracción, que se olvide de la 
realidad concreta. En segundo lugar, que la naturaleza de la realidad estudiada 
puede cambiar a lo largo del proceso y lo que en  un principio era una realidad 
global y unitaria pase a ser fragmentada. En tercer lugar se podría señalar el 
riesgo que se corre cuando el investigador se centra sólo en un subnivel 
determinado y no es capaz de volver a la  unidad global de análisis, convirtiendo a 
ésta en el contexto de la investigación y no en el objeto del estudio. Los estudios 
de casos, como método de investigación, involucran aspectos descriptivos y 
explicativos de los temas objetos de estudios, pero además utilizan información 
tanto cualitativa como cuantitativa. También como afirma Cerda, aunque estos 
objetos de estudios ponen énfasis en el trabajo de campo, es imprescindible 
contar con un marco de referencia teórico, relacionado con los temas relevantes 
que los guían, para analizar e interpretar la información recolectada. Por tal 
motivo, en la presente investigación se tuvo como base tanto los aportes que se 
encontraron partiendo de los trabajos de campo que se realizaron en las 
instituciones educativas, como aquellos fundamentos teóricos que sustenta la 
intervención de los ciencias administrativas y las ciencias de la educación en las 
mismas. 
 
 
Se privilegió el uso del estudio de casos múltiples, entendido como aquel en el 
cual se “…utilizan varios casos únicos a la vez para estudiar la realidad que se 
desea explorar, describir, explicar, evaluar o modificar”. Para efectos de esta 
investigación se hizo un diseño muestral significativo entre las instituciones de  
educación básica y media que han sido certificadas a través de los modelos 
EFQM e ISO en el Distrito de Santa Marta, llegando a seleccionar a dos 
instituciones certificadas a través del modelo EFQM: I.E.D. Laura Vicuña de 
carácter público y el Colegio Diocesano San José de carácter privado, y una 
Institución certificada por la norma ISO 9001, el Colegio Nuestra Señora de 
Fátima. (Ver anexo 2) 
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Desde el análisis de contenido: Este es a su vez es un método y una técnica de 
recolección de información que se utiliza para “…estudiar y analizar la 
comunicación de manera objetiva, sistemática y cuantitativa. (Fernández, 2006, 
356). Krippendorff (1980. Citado Fernández et al. 2006) extiende esta definición 
del análisis de contenido a un método de investigación para hacer inferencias 
válidas y confiables de datos con respecto a su contexto. En la presente 
investigación se hizo análisis de contenido de los discursos y textos tanto 
instituidos como instituyentes en relación a los SGC y demás como los PEI y actas 
de comité, de cada una de los establecimientos focalizados. 
 
 
Con base en los  anteriores  abordajes metodológicos se produjo un ejercicio de 
abducción, conjugando la inducción y la deducción, que permitió fundamentar  
teóricamente las categorías centrales que constituyen el objeto de  estudio de esta 
investigación.    
 
Técnicas e instrumentos de recolección de información; Dado que en la 
“investigación cualitativa el plan de recolección de la información es emergente y 
cambiante en función de los hallazgos realizados durante el avance de los 
procesos investigativos. Este plan va señalando cuáles son las estrategias de 
recolección de datos más adecuadas de acuerdo con las características de las 
personas interpeladas, el grado de familiaridad con la realidad analizada, la 
disponibilidad de tiempo del investigador y el nivel de madurez de proceso 
investigativo.” (Sandoval, 1997, p. 119).  Desde esta perspectiva, es preciso 
señalar las técnicas de recolección de información que se planearon usar para el 
desarrollo de esta investigación, más no, la secuencia detallada de los momentos 
en que se utilizaron:  
 
 
Cuestionario: “El cuestionario es una técnica de recogida de información que 
supone un interrogatorio en el que plantean siempre en un mismo orden y se 
formulan con los mismos términos. Esta técnica se realiza sobre la base de un 
formulario previamente preparado y estrictamente normalizado…” (Rodríguez et 
al., 1996; 186). Para el caso de esta investigación  se diseñó un cuestionario 
dirigido a docentes y directivos docentes de las instituciones educativas del DSM.  
De manera  especial se planteó un cuestionario dirigido a expertos académicos del 
orden nacional que aportaron en el proceso de demarcación y fundamentación 
teórica de las categorías privilegiadas como parte del objeto de estudio. Cabe 
mencionar que en los cuestionarios “las preguntas de investigación fueron 
cambiando en la medida que el estudio avanzó dado que ellas fueron siendo 
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influidas por los procesos de recolección y análisis de los datos en progreso 
(Sandoval, 1997). (Ver anexo 2) 
 
 
Entrevista en profundidad: En este tipo de entrevista, también llamada no 
estructurada, “…el entrevistador desea obtener información sobre determinado 
problema o fenómeno y a partir de él establece una lista de temas, en  relación 
con los  que  focaliza la entrevista…quien podrá enfatizar en determinados 
aspectos según los propósitos de la investigación” (Rodríguez et al., 1996; 186) y 
la dinámica misma de la entrevista. Para el caso de esta investigación, la 
entrevista fue el punto de partida para la configuración de la teoría fundamentada, 
dado que este es el instrumento preferido y diríamos que básico de este tipo de 
métodos de investigación (Sandoval, 1997). En lo que refiere a esta investigación,  
se realizó un conjunto de entrevistas en profundidad, las cuales iban nutriéndose 
en su diseño a medida que se agotaban los distintos momentos de la 
investigación.  (Ver anexos 3, y 6) 
 
 
Entrevista de grupo focal: “Esta técnica de recolección de información es una de 
las que en los últimos tiempos ha recibido más atención en su uso…La primera 
característica, que se evidencia de este medio de recolección de información, es 
su carácter colectivo, que contrasta con la singularidad personal de la entrevista 
en profundidad. Recibe su denominación de focal por lo menos en dos sentidos: el 
primero se centra en el abordaje a fondo de un número muy reducido de tópicos o 
problemas; en el segundo, la configuración de los grupos de entrevista se hace a 
partir de la identificación de alguna particularidad relevante desde el punto de vista 
de los objetivos de la investigación, lo que lleva a elegir solamente sujetos que 
tengan dicha característica…La entrevista focal es semiestructurada y, al igual que 
otras estrategias de investigación cualitativa, va enriqueciéndose y reorientándose 
conforme avanza el proceso investigativo. Desde el punto de vista metodológico, 
es adecuado emplearla, o bien como fuente básica de datos, o bien como medio 
de profundización en el análisis” (Sandoval, 1997, p. 127). Se consideró pertinente 
utilizar esta técnica de recolección de información en esta investigación puesto 
que permitió trabajar con grupos numeroso de personas en las instituciones, 
abordando un mayor número de perspectivas, optimizando tiempo, materiales, 
facilitando el dialogo y enriquecimiento del mismo. (Ver anexos 4 y 5) 
 
 
Para determinar la validez y confiabilidad de los cuestionarios y entrevistas, se 
tuvo en cuenta el juicio de expertos, el cual, según Calduch (1998, p. 148) es en 
“esencia, un sondeo de opinión entre expertos. Esto permite dos cosas: primero, 
que pueda recurrirse a las técnicas de entrevista y evaluación de cuestionarios 
desarrollada y verificada en el campo de la investigación de la opinión; y, segundo, 
que el asesoramiento individual pueda ser juzgado de acuerdo a la competencia 
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de los expertos consultados. "Expertos" deben ser considerados entre otros los 
especialistas independientes o las personas entre el círculo de conocidos o los 
directos colaboradores del propio responsable de las decisiones.” En esta 
investigación el circulo de experto estuvo integrado por cinco investigadores; tres 
de ellos participaron en el desarrollo del presente proyecto en la ciudad de Santa 
Marta y los otros en la ciudad de Manizales (Doctores, Magísteres y Estudiantes 
de maestría, todos profesores especialistas en el tema) quienes analizaron y 
evaluaron las preguntas que sirvieron de guión en las diferentes entrevistas, 
teniendo en cuenta la correlación de  las preguntas, la cohesión y el grado de 
pertinencia en la orientación para el logro de los objetivos planteados y el referente 
teórico que lo sustenta. 
 
 Después de  la naturaleza favorable de la opinión de la mayoría de expertos con 
las respectivas recomendaciones y ajustes del caso, los instrumentos cumplieron 
con las características apropiadas para que pudieran ser aplicados a las muestras 
respectivas, reestructurando con base a las observaciones realizadas, el diseño 
de los instrumentos, llegando a aplicarlos a una muestra piloto conformada por los 
elementos de estudio (docentes y directivos docentes de IE de educación básica y 
media). Se registró que un porcentaje superior al 80% de los elementos de estudio 
respondían con facilidad, implica que los instrumentos cumplían con las 
características y condiciones del trabajo. Finalmente se procedió al diseño 
definitivo de los instrumentos, los mismos que debieron ser aplicados a las 
muestras respectivas de estudios. 
 
 
Análisis documental: frecuentemente es el punto de entrada al ámbito de 
investigación que se busca abordar, con el objeto de capturar información muy 
valiosa que oriente la investigación. “el análisis documental se desarrolla a 
grandes rasgos en cinco etapas…Rastreo e inventario de los documentos 
existentes y disponibles, clasificación de los documentos, selección…lectura en 
profundidad…y lectura cruzada y comparativa de los documentos en cuestión” 
(Sandoval, 1997, p. 121). En esta investigación se hizo análisis documental sobre 
dos fuentes básicas: La primera sobre los SGC de las instituciones focalizadas 
como casos investigativos. La segunda utilización del análisis documental se hizo 
sobre los documentos oficiales en los cuales se contiene la fundamentación 
teórica y los lineamientos de política educativa de los SGC, así como las actas y 
los PEI. (ver anexo 7)       
 
 
Talleres: “el taller no es sólo una estrategia de recolección de información, sino 
también, de análisis y de planeación...un taller bien concebido es un espacio de 
trabajo compartido por dos o hasta tres grupos focales simultáneamente. La 
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dinámica del taller se diferencia de los grupos focales en que el proceso avanza 
más allá del simple aporte de información, adentrándose, entonces, en la 
identificación activa y analítica de líneas de acción que pueden transformar la 
situación objeto de análisis, pero avanzando todavía más hacia el establecimiento 
de un plan de trabajo que haga efectivas esas acciones y que usualmente 
involucran el compromiso directo de los actores que allí participan, así como de los 
grupos sociales que, de alguna manera, ellos representan” (Sandoval, 1997, pp. 
127-128). Para efectos de esta investigación, el desarrollo de los talleres tuvo 
como fin la identificación de la problemática y la recolección de información a 
través de la conformación de grupos focales de discusión en cada una de las 
instituciones participantes, el uso del taller como estrategia de transformación 
queda fuera del alcance de la primera fase del estudio, sin embargo, es deseable 
el desarrollo de los mismos, de forma tal que los hallazgos y resultados obtenidos 
sean validados y enriquecidos por la mirada de los sujetos que componen la 
realidad objeto de estudio, y así, contar con mayor rigor y precisión en los análisis. 
En ese sentido, en la segunda fase de esta investigación se desarrollará talleres 
con los directivos y docentes a partir de los resultados obtenidos en la primera 
fase de la investigación.    
 
 
Considerando el diseño metodológico, la información recolectada a través de los 
cuestionarios fue analizada estadísticamente. Los análisis de contenido fueron 
procesados con el soporte del programa computacional “ATLAS-ti”, Versión 6.0.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
53 
 
 
 
 
SEGUNDA PARTE 
 
Hacia una lectura comprensiva de la naturaleza epistémica de las categorías 
que configuran el presente estudio.  
 
 
A lo largo del proceso investigativo, y a medida que se iban obteniendo hallazgos 
significativos a partir de las técnicas de recolección de datos utilizadas, 
emergieron unas nuevas categorías, las cuales ayudaron en la conceptualización 
y sustento epistémico de este estudio. De allí que en el presente apartado se den 
a conocer de una manera analítica y crítica cada una de las categorías iniciales, y 
de aquellas que emergieron a lo largo de la investigación. En el capítulo 6, se 
encuentran las categorías y subcategorías  iniciales de la Investigación y, 
tensiones entre las mismas, donde se destacan: 6.1 Naturaleza epistémica de las 
Ciencias de la Educación y de las Ciencias Administrativas. 6.2. Naturaleza 
epistémica del Discurso Pedagógico y el Discurso Administrativo. 6.3.  Tensiones 
epistémicas entre las Ciencias de la Educación y las Ciencias Administrativas. 6.4.  
Tensiones epistémicas entre los Discursos Pedagógicos y los Discursos 
Administrativos 
 
 
En el capítulo 7, se hace un análisis acerca de los SGC en las Instituciones 
Educativas, 7.1 Norma ISO 9001(ICONTEC) y el 7.2.  Modelo EFQM de  
Excelencia. (SANTILLANA. Colombia)  
 
 
En el capítulo 8, se explican las categorías emergentes en el desarrollo de la 
Investigación, dentro de las que se encuentran: 8.1. Gestión Directiva,  8.2, 
Gestión Académica, 8.3. Gestión Administrativa y Financiera, 8.4. Gestión 
Comunitaria y Social, 8.5. Procesos y prácticas Curriculares, 8.6. Procesos y 
Prácticas Didácticas, 8.7. Interacción entre actores Educativos, 8.8. Fundamentos 
y principios de los procesos Educativos, 8.9. Recursos y Medios Educativos, 8.10. 
Ambientes, contextos y escenarios educativos, y por último, 8.11. Procesos y 
Prácticas de Evaluación. 
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Capítulo 6. Categorías y subcategorizas iniciales de la Investigación 
 
En este capítulo se presenta una mirada epistemológica sobre las categorías 
iniciales que fueron construidas como base para el desarrollo de esta investigación 
y las tensiones subyacentes en estas. Luego en el capítulo 8 se presentarán las 
sub-categorías o categorías emergentes de la investigación.   
 
 
En la investigación cualitativa se requiere que los investigadores elaboren 
categorías iniciales que den una organización y conceptualización del problema 
que se esté abordando. Es un proceso donde se sintetizan las ideas previas del 
investigador, que sirve de ayuda para la recopilación, clasificación y análisis de la 
información a lo largo del trabajo de campo, y en general de todo el proceso de 
investigación. La elaboración de estas categorías iniciales orientan la labor del 
investigador hacia la comprensión del fenómeno estudiado, es una manera de 
hacer más aprehensible la realidad objeto de estudio.  Coffey y Atkinson (2003), 
mencionan que los investigadores hacen uso de sus propias ideas a lo largo de 
todo el proceso investigativo, y que esto es inherente al proceso en sí mismo. En 
ese sentido, la categorización inicial puede entenderse como un momento donde 
el investigador pone de manifiesto una configuración primaria del objeto de estudio 
basado en sus propias ideas. Por su parte, Cisterna (2005), afirma que Los 
investigadores son quienes le otorgan significado a los resultados de su 
investigación, y para ello construyen categorías y subcategorías, a partir de las 
cuales se recoge y organiza la información. Las categorías, denotan un tópico en 
sí mismo, y las subcategorías, detallan dicho tópico en microaspectos. Estas 
categorías y subcategorías pueden ser apriorísticas, es decir, construidas antes 
del proceso recopilatorio de la información, o emergentes, que surgen desde el 
levantamiento de referenciales significativos a partir de la propia indagación.  
 
 
Para efectos de esta investigación, se hizo necesario la construcción teórica de 
cuatro categorías iniciales como son: discursos pedagógicos, discursos 
administrativos, ciencias de la educación y ciencias de la administración. Las dos 
últimas categorías fueron pensadas como categorías mayores, desde las cuales 
se derivan las otras dos categorías respectivamente, que fueron clasificadas como 
subcategorías iniciales.   
 
 
Las Ciencias de la Educación, referidas a todas aquellas disciplinas que apoyan y 
sustentan el proceso educativo, y las Ciencias Administrativas que soportan la 
organización, administración, gestión y control de una organización, a partir de las 
cuales, como se mencionó, surgen las subcategorías enfocadas en los Discursos 
Pedagógicos y los Discursos Administrativos, que tratan terminologías y aspectos 
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específicos de cada una de las ciencias referidas anteriormente, convergiendo en 
los impactos que suscitan en las Instituciones Educativas la aplicación de los 
SGC.  
 
 
Estas categorías y subcategorías iniciales, fueron teorizadas bajo el lente de los 
sistemas de gestión de la calidad en las instituciones educativas, por tal razón 
también se hizo necesario realizar  una teorización (capítulo 7) de los modelos de 
gestión de la calidad ISO 9001y EFQM; El primero, promueve la adopción de un 
enfoque basado en procesos, cuando se desarrolla, implementa y mejora la 
eficacia de un sistema de gestión de la calidad. Este sistema tiene además como 
premisa aumentar la satisfacción del cliente mediante el cumplimiento de sus 
requisitos; Mientras que el modelo EFQM, se caracteriza por un enfoque basado 
en resultados, en logros de desempeño, manifestado en la proyección de la 
mejora año tras año en los indicadores clave y en superar las metas establecidas 
y compararlas con instituciones de referencia. Todo esto dentro de un marco de 
trabajo no prescriptivo que reconoce que la excelencia de una organización se 
puede lograr de manera sostenida desde distintos puntos de abordaje. A 
continuación se presenta en el Figura 2,  la estructura de relaciones de las 
categorías iniciales de la investigación cuando estas convergen bajo prácticas de 
sistemas de gestión de la calidad en IE. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura 2: Relación de las categorías y subcategorizas iniciales con los SGC. 
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6.1. Naturaleza epistémica de las Ciencias de la Educación y las Ciencias 
Administrativas. 
 
 
Para dilucidar  las tensiones que suscitan en las Instituciones Educativas la 
implementación de los SGC, surge la necesidad de aclarar las características de 
dos grandes categorías como son: Las ciencias de la educación y las ciencias 
administrativas. Con respecto a las primeras  “Las ciencias de la educación se 
pueden conceptualizar como los conocimientos que buscan darle explicación al 
fenómeno educativo, es decir, responder al ¿qué?, ¿para qué? y el ¿cómo?, con 
el fin de deducir los principios que las rigen y la metodología más adecuada para 
realizar los estudios” (Viloria, N, Casal, R, 2005, 5). Dentro del ámbito educativo 
coexisten diversas disciplinas, ciencias y ramas del saber que lo enriquecen, 
fortaleciendo así la integralidad del proceso y determinando los antecedentes, 
sustentando las razones o motivos y formulando unas estrategias adecuadas para 
el óptimo desarrollo de la educación que se pretende brindar en determinado 
contexto, o grupo escolar.     
 
 
Viloria N. & Casal R., 2005 sustentándose en los planteamientos de Huerta, 
(1996), sugieren que estos tres ejes fundamentales en las ciencias de la 
educación, los cuales son: el qué, el para qué y el cómo. Se pueden contestar de 
la siguiente manera: Los dos primeros a través de la teleología, la ética y la 
axiología y el último se explica a través de la pedagogía y la didáctica. Pero 
desarrollándolos de una manera integrada, para que el conocimiento se conciba 
de ésta forma, ya que si estos aspectos se estudian cada uno desligado del otro, 
no se estaría cumpliendo con el enfoque sistémico y holístico de la educación, 
teniendo en cuenta que el ser humano es complejo y por tal motivo hay que 
brindarle una formación que cubra todos los ámbitos que lo conforman. Es por 
ello, que por “Ciencias de la Educación se entiende la transdisciplinariedad de los 
conocimientos unidos sinérgicamente y en constante retroalimentación”(Viloria, 
Casal, 2005, 14). 
 
 
En la misma línea, Contreras, H. (2004) afirma que las ciencias de la educación 
constituyen el conjunto de saberes y ciencias científicas, filosóficas y tecnológicas, 
adquiridas e imprescindibles que ocupan buena parte de los pensamientos de los 
educadores y que forman la base de su formación técnica-profesional19. La cual es 
indispensable al momento de llegar a la institución educativa y direccionar los 
procesos de enseñanza y aprendizaje de los estudiantes, ya que teniendo bases 
pedagógicas y científicas, el maestro puede desempeñar de la mejor manera 
posible su rol logrando grandes transformaciones en los educandos. 
 
                                                             
19 CONTRERAS, H. (2004)  Pedagogía y otros conceptos afines. Bogotá, D. C. Colombia, S.E.M. Ltda. 
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Constituyentes de las Ciencias de la Educación: Haciendo referencia a estas 
ciencias, Juan Mallart (2000),  reconoce tres ejes fundantes: el primero 
denominado “Ciencias no estrictamente pedagógicas”, las que a su vez  incluyen 
las ciencias teológicas y axiológicas, como la filosofía de la educación; las ciencias 
antropológicas, que incluyen disciplinas como la antropología, sociología, 
psicología y la biología  de la educación; y las ciencias condicionantes de la 
educación como la economía de la educación. Un segundo eje denominado 
“Ciencias de la educación en el tiempo y en el espacio”, que implican tanto el 
estudio diacrónico de la misma a través de disciplinas como la historia de la 
educación y la historia de la pedagogía como el estudio sincrónico de la educación 
por medio de disciplinas como la pedagogía comparada. Y un tercer eje 
denominado “Ciencias estrictamente pedagógicas, nucleares”. En este eje se 
ubican a su vez la pedagogía general, desarrollada a través de disciplinas como la 
teoría de la educación, la pedagogía diferencial, la pedagogía social y la 
pedagogía experimental. También este eje se ubica la pedagogía aplicada, donde 
justamente se posiciona la organización educativa (administración educativa), 
junto con la pedagogía terapéutica, la orientación educativa, la teoría curricular y la 
didáctica.  
 
 
Naturaleza de la Administración: La administración a lo largo de la historia ha 
sufrido variadas interpretaciones y definiciones, que la catalogan como un aspecto 
multiparadigmático y el cual se puede adaptar a diversos ámbitos de la sociedad. 
Se habla de Administración Pública, tomando como referencia los aportes que en 
1840 Florentino GONZÁLEZ sostenía: "La administración pública es la acción de 
las autoridades sobre los intereses y negocios sociales que tengan el carácter 
público, ejercida conforme a las reglas que se hayan establecido para manejarlos." 
Casi cien años después, el estadounidense Leonard WHlTE conceptuó a la 
"administración pública como el manejo [management] de hombres y materiales 
para lograr los propósitos del Estado", ya en esta época incursiona el concepto 
“Management” que más adelante se abordaría como gestión empresarial. En 
1972, varias décadas después de publicada la obra de Leonard WHITE, en 
Francia Charles DEBBASCH afirmaba que "la administración pública es el aparato 
de gestión de los asuntos públicos". En conclusión se podría decir que La ciencia 
de la administración pública es en palabras de Bonnin, citando a Guerrero (1997) " 
la ciencia de las relaciones entre la comunidad y los individuos, y de los medios de 
conservación de esas mismas relaciones por la acción de las leyes y de los 
magistrados sobre las personas y las propiedades, en todo a lo que interesa el 
orden social, destacándose los principios de gobernabilidad y de gestión”. (2004)  
 
 
Por otro lado, se hace referencia a la Administración Científica, siendo Frederick 
W. Taylor su principal protagonista, en esta es posible ubicar el punto de partida 
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del pensamiento de procesos (Davenport y Short, 1990, p. 11). Taylor (1911), 
revolucionó los procesos tradicionales de los sistemas de trabajo a través de la 
aplicación de métodos científicos en las empresas con el fin de mejorar la 
productividad organizacional, sus métodos, demostraron ser soluciones idóneas 
para la época en que se desarrollaban, ordenando y organizando el trabajo técnico 
de las empresas (Davenport y Beers, 1995)…  Se buscaba la realización de un 
excelente producto, favoreciendo la productividad a través del trabajo por 
procesos en las empresas.  
 
 
Por último, Galicia O. D., (2009) citando a koontz (2004), sostiene que es posible 
decir que la administración es el proceso de diseñar y mantener un entorno en el 
que, trabajando en grupos, los individuos cumplan eficientemente los objetivos 
específicos, se aplica a todo tipo de organizaciones, y la intención de todos los 
administradores siempre es la misma, generar un superávit. Este superávit se 
mide si la cantidad y la calidad de los resultados o productos obtenidos llenan o 
superan las expectativas trazadas por los administradores desde un principio. 
Para alcanzar dicha meta, debe trazarse un plan estratégico adecuado, formulado 
bajo unas directrices claras y teniendo en cuenta la incidencia de ciertas 
disciplinas como la matemática, la contaduría, la estadística, entre otras. Esto con 
el fin de tener diversas herramientas que contribuyan a apropiar de la mejor forma 
las teorías y diversificar las aplicaciones prácticas para el desarrollo empresarial 
en los distintos sectores económicos de una sociedad determinada.  
 
 
La Administración como Ciencia: Partiendo de la reflexión que hace Cornella 
(1998) sobre los problemas en los  procesos de investigación de la gran mayoría 
de ciencias y disciplinas para generar conocimiento y búsqueda de la verdad, es 
pertinente abrir esta discusión con el panorama que presenta esto dentro de la 
administración. Para nadie es un secreto que cada una de las investigaciones que 
se desarrollan dentro de las instituciones está ligada a un marco de 
reglamentaciones y presupuestos que sin duda alguna restringen las búsqueda de 
la verdad en administración. Como lo menciona el autor los mismos intereses del 
investigador regulan la consecución de dicha verdad. Es por ello que la generación 
de conocimiento en administración y al mismo tiempo la búsqueda de la verdad 
dentro de este campo se ven seriamente limitados por situaciones que se salen de 
los paramentos científicos pero que inevitablemente se encuentran inmersos 
dentro del proceso.  
 
 
Tal como lo expone Cornella, la ciencias naturales han tenido tanto éxito en su 
posicionamiento precisamente  porque tienen muy claro cuál es su objeto de 
estudio y esto mismo es de apreciar en otras ciencias sociales tales como la 
Psicología, la Sicología, la Antropología y entre otras; sin embargo la 
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administración debido a su joven consolidación no ha logrado llegar a este nivel. 
Se podría decir  que desde su mismo nacimiento, la administración ha necesitado 
el aporte de múltiples disciplinas para lograr explicar la actividad organizacional y 
administrativa en las empresas. Y desde allí cabe preguntar acerca de sí la 
administración como ciencia debe ser obligada a particularizar un solo objeto de 
estudio teniendo en cuenta que la consolidación de su actual corpus teórico ha 
sido producto de una acción  tributaria de varias disciplinas.  
 
 
Dentro de este  campo es pertinente desarrollar una discusión que propicie nuevas 
investigaciones con el fin de buscar la verdad. La administración como ciencia 
para poder determinar su objeto de estudio debe encontrar una mediación entre lo 
que actualmente se conoce como teoría administrativa y teoría organizacional, 
pues aunque ambas son abordadas dentro de los centros de formación, su objeto 
de estudio es diferente y ello es lo que ha venido provocando la diversificación de 
enfoques en las diferentes investigaciones lo cual dificulta mucho más la 
determinación de un objeto de estudio.  
 
 
A partir de la experiencia de formación en administración es posible encontrar que 
al final de cuentas las escuelas de administración se preocupan más por enseñar 
tecnologías administrativas descuidando por completo actividades que ayuden a 
esclarecer esta situación, y ello se ve reflejado en sus estructuras curriculares. Al 
igual que otras disciplinas, la administración también ha tenido una evolución en la 
historia. Claude (1974) expone cómo el pensamiento administrativo ha ido 
evolucionando desde antes de la antigüedad, sin embargo durante este proceso la 
ausencia de estudios que validaran dicha evolución y al mismo tiempo recopilaran 
las transformaciones de dicho pensamiento a través de teorías producto de su 
observación, impiden hablar de una evolución del pensamiento científico en este 
campo.  
 
 
Similar a esto, suele pasar en la actualidad con los estudios dentro del área de la 
administración. Es muy común ver como dentro de la misma comunidad cada 
quien va por su lado, sin tener en cuenta resultados de investigaciones previas lo 
cual ha llevado en muchas ocasiones a un desgaste de recursos en 
investigaciones que ante mano se saben los resultados por estudios ya realizados.  
 
 
La ausencia de un lenguaje común y la determinación de un objeto de estudio  
dentro de la administración también han llevado a  desenfocar las investigaciones 
cuyos resultados finales suelen confundirse con los de las demás ciencias o 
disciplinas; ello es posible percibirlo al observar trabajos en teoría organizacional  
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los cuales tocan territorios de la sociología y la antropología, al igual que los 
trabajos en el campo de la gestión humana que tocan territorios de la psicología. 
 
 
Pero si la administración es vista desde la perspectiva funcional con la que la 
mayoría de ojos de la comunidad científica la ve, Castaño (1997) citando a 
Bleicher y Ulrich dice “el Management no alcanza el status de ciencia y solo puede 
quedarse en una tecnología al tener este un carácter meramente funcional al 
analizar lo que hace un directivo (Organizar, Planear, Tomar decisiones, Liderar y 
Controlar)”.Desde esta perspectiva y teniendo en cuenta lo que en la actualidad se 
hace en las facultades de administración, ésta es tratada y desarrollada como una 
tecnología. 
 
 
Finalmente si se desea iniciar esfuerzos de desarrollo científico dentro de la 
administración, es necesario trascender de lo funcional del tradicional proceso 
administrativo y pasar a un plano de reflexión epistemológica dentro de este 
campo disciplinar y de esta manera determinar el objeto de estudio de la 
administración. 
 
 
Ahora bien, la disciplina de la administración ha sido consolidada por la acción 
tributaria de varias disciplinas sociales y humanas, también se debe reconocer el 
papel de la estadística, las matemáticas aplicadas y la economía para su 
construcción disciplinar. Estos aportes han demarcado de manera considerable la 
esencia de la administración y de los métodos para comprenderla. 
 
 
Desde esta perspectiva, la administración vista desde una óptica tecnológica 
puede llegar a ser matematizable y esto es posible evidenciarlo desde las 
diferentes técnicas de administración de la producción, las finanzas y  el 
mercadeo; sin embargo, aquí se estaría hablando de una administración 
netamente funcional y como lo menciona Castaño (1997)   citando a Bleicher y 
Ulrich se perdería su status de ciencia. Es claro entonces, que para la búsqueda 
del status científico de la administración, las matemáticas desde una perspectiva 
funcional simplemente no tienen cabida.  
 
 
Considerando el anterior panorama, es posible sostener que una ciencia social 
aplicada como la administración poco lograría con la matematización de sus 
métodos de investigación y la manera de buscar la verdad; ello de una u otra 
manera se podría hacer con el fin de responder a los actuales paradigmas de la 
ciencia, acudiendo a la tan nombrada rigurosidad científica, sin embargo la 
búsqueda de la verdad dentro de este campo no se lograría, la administración 
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como ciencia debe preocuparse por comprender las relaciones sujeto-sujeto 
dentro de un contexto organizacional y dentro de este marco la matematización de 
las explicaciones se quedarían cortas para poder comprender los fenómenos 
dentro de las organizaciones.   
 
 
Objeto de estudio de la Administración: Decir que el objeto de estudio de la 
administración son las organizaciones, sería una afirmación que provocaría 
revolución dentro de la comunidad científica de sociólogos y antropólogos que sin 
duda alguna han desarrollado muchos más esfuerzos que la administración por 
comprender este campo. Y si por el contrario se dice que el objeto de estudio de la 
administración es el comportamiento del dirigente y de sus acciones, se estaría 
entrando a un plano de la psicología que poco se toca dentro de los centros de 
formación.  
 
 
Así entonces, la objetividad es un elemento importante que demarca la 
cientificidad o no de la administración, determinando sus alcances, fines y campos 
de aplicación. Cuando se habla de objetividad, de inmediato se relaciona con la 
rigurosidad científica, sin embargo durante la reflexión que se hace en este 
apartado se deja claro que la administración como ciencia social se debe 
preocupar es por la comprensión de los fenómenos en las organizaciones más 
que por su explicación. 
 
 
Pero si es la objetividad un requisito de la administración para ser ciencia, vale la 
pena traer a colación los postulados de Maturana (1997) el cual desde la 
administración como ciencia social aplicada  habla de objetividad.  
Maturana habla de dos tipos de objetividad; la objetividad trascendental, esta es la 
que la mayoría de comunidades científicas consideran es uno de los principales 
fundamentos de la ciencia, en ella la existencia de las cosas es independiente de 
que el observador las conozca, es decir, las cosas existen independientemente de 
lo que el observador hace. Por otro lado se encuentra la objetividad constitutiva, 
en ella la existencia depende de lo que el observador hace, por consiguiente se 
pueden obtener muchas realidades del universo. 
 
 
Con lo anterior se puede afirmar que la cientificidad de la administración no puede 
depender de la objetividad con la que comúnmente son miradas las ciencias; la 
administración debido a su complejidad deben ser miradas tal como lo expone 
Maturana, desde una objetividad constitutiva dentro de la cual se considere las 
particularidades de los campos en los que se desenvuelve la administración. Lo 
que para una organización puede funcionar perfectamente para otra no, o las 
teorías que pudieron explicar algunas acciones directivas dentro de un contexto 
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determinado satisfacen el oído de algunos y de otros no. Ello se presenta dentro 
del marco de una objetividad constitutiva dentro de la cual se hace imposible que 
la administración sea observada independientemente de lo que pasa a su 
alrededor como si lo podría ser la química o la física.  
 
 
6.2.  Naturaleza epistémica del Discurso Pedagógico y el Discurso 
administrativo 
 
 
Partiendo de los dos grandes ámbitos “Ciencias de la Educación y Ciencias de la 
Administración”, se despliegan otras categorías menores, las cuales se evidencian 
diariamente en las escuelas,  donde en busca de desarrollar y aplicar los SGC, 
entran a jugar un papel muy importante, ellas son: “Discurso Pedagógico y 
Discurso Administrativo”.  
 
 
Antes de iniciar el análisis teórico frente a estas categorías (“discurso pedagógico 
y discurso administrativo”) convendría examinar la  subcategoría “discurso”, que  
compone a las mismas. Según el diccionario de la real academia española se 
entiende por discurso a “una palabra o conjunto de palabras con sentido 
completo”, desde un punto de vista sociológico, “se puede definir discurso como 
cualquier práctica por la que los sujetos dotan de sentido a la realidad. Definido en 
estos términos, el discurso presenta una diversidad de formas muy amplias. 
Cualquier práctica social puede ser analizada discursivamente.” (Ruiz, 2009, 2) 
 
 
Naturaleza del discurso pedagógico: Diversas son las concepciones que a lo largo 
de la historia se han venido desarrollando acerca del discurso pedagógico, sobre 
su procedencia y aplicabilidad, a continuación se presentan una serie de 
postulados de algunos autores que contribuyen a dilucidar ésta categoría.  
 
 
Haciendo referencia al discurso pedagógico, se puede decir que “es una 
construcción de carácter histórico y social, que trasciende a los hablantes y se 
define básicamente por sostener la trama entre saberes y poderes. Esto significa 
que en la constitución de todo campo del saber gravitan relaciones de fuerza, 
luchas y enfrentamientos que imponen ciertos saberes como verdaderos. Por 
medio del discurso pedagógico los sujetos y saberes circulan y se distribuyen 
socialmente. (Darre S,  2005, 23) A partir de éste discurso es posible desarrollar 
todas las actividades pedagógicas en las diferentes instituciones educativas, ya 
que a través de él se reflejan los aportes que cada una de las ciencias de la 
educación y conceptos afines tienen sobre las mismas y su aplicabilidad en la 
formación de los estudiantes, incluyendo aspectos como: currículo, enfoques, 
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didáctica, estándares, competencias, logros, y demás, que constituyen algunas de 
las herramientas utilizadas por todos los participantes implicados en el proceso 
educativo (directivos, docentes, estudiantes) para alcanzar un fin determinado. 
 
 
Por su parte, Mario Díaz tomando como referente a Bernstein plantea:“¿Qué 
entiende Bernstein por discurso pedagógico? Una primera formulación consiste en 
considerar el discurso pedagógico como una modalidad de comunicación 
especializada "mediante la cual la transmisión/adquisición (aprendizaje) se ve 
afectada". En este sentido, el discurso pedagógico (DP) es un medio de 
recontextualizar o reformular un discurso primario. Estos discursos que 
denominamos primarios son discursos especializados que poseen sus propias 
reglas generativas de discurso, sus propios objetos y sus propias prácticas, sus 
ordenamientos y límites internos; en otros términos, que poseen la gramática 
propia para su especialización como discursos específicos” ( Diaz, 2001, 39). A 
través de la recontextualización es posible dotar de nuevos significados un 
discurso ya existente, adaptándolo apropiadamente a las necesidades que 
presenta un contexto determinado,  sin descuidar sus reglas, pero procurando que 
con base en él sea posible desarrollar unos adecuados procesos de enseñanza-
aprendizaje que favorezcan un adecuado desenvolvimiento de los agentes 
implicados en la sociedad.  
 
 
En este punto, es posible retomar los planteamientos de Rocha, citando a B. 
Bernstein (1994), cuando afirma que “El vínculo que utiliza la educación entre el 
discurso pedagógico y la sociedad es el lenguaje, un lenguaje amplio y rico en 
significados y significantes, un código que aún los mismos profesores (quienes 
tienen la tarea educativa en sus manos) no perciben el mensaje implícito u oculto 
que se esconde en esa comunicación. La comunicación, permite la transmisión de 
una historia que poco a poco se va construyendo, y apoya a todo un contexto a 
adquirir herramientas que faciliten la labor de la enseñanza, de los contenidos en 
sí, de todo un discurso pedagógico; y este, a su vez se transfiere a través de una 
práctica pedagógica que permite regular la producción, reproducción, y los 
cambios de los textos pedagógicos, sus relaciones sociales de transmisión, 
adquisición y la organización de sus contextos”. 
 
 
Con base en lo anterior, se evidencia la importancia de la comunicación en todo lo 
relacionado con el discurso pedagógico, ya que haciendo uso de ella, es posible 
alcanzar una complementariedad de saberes, conocimientos, y demás aportes 
que surgen a lo largo de los procesos que se llevan, llegando a retomarlos para 
proceder a recontextualizarlos y así reproducirlos en diferentes ambientes 
pedagógicos. Retomando así, un planteamiento de Diaz, donde menciona: b “(…) 
el discurso pedagógico como un medio de reproducción con una gramática o 
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categoría constituyente, como un dispositivo recontextualizador y regulador. En 
esta perspectiva, el discurso pedagógico se plantea como un recurso discursivo a 
través del cual la producción/reproducción de un orden (interno y externo al 
individuo) y la constitución de competencias especializadas se hacen posibles” 
(Díaz, 2001, 90). 
 
 
Así pues,  mientras que Díaz concibe el discurso pedagógico como un “recurso 
discursivo”, Bernstein lo cataloga como un “principio”, “Es el principio por medio 
del cual los discursos son apropiados y relacionados entre sí para efectos de su 
transmisión y aprendizaje selectivo. El DP es un principio que regula la circulación 
y el reordenamiento de los discursos. En otros termino, es un discurso que da 
origen a discursos especializados mediante procesos de descontextualización y 
recontextualización (reenfoque)”. (Bernstein, 2003, 23-24) 
 
 
Constituyentes del Discurso Pedagógico: “Tenemos, entonces, que el discurso 
pedagógico es un dispositivo de recontextualización para efectos de reproducción 
de la cultura o de la producción de nuevas modalidades de cultura. Mediante "su 
actuación selectiva, abstracción y reenfoque", el discurso pedagógico reenfoca 
tanto la ubicación de los discursos como la ubicación en los discursos. De esta 
manera, la regla fundamental de la gramática del discurso pedagógico es la regla 
de recontextualización mediante la cual una competencia se incluye en un orden y 
un orden es la condición fundamental para la transmisión/ adquisición de una 
competencia. Estos dos órdenes constitutivos del discurso pedagógico han sido 
denominados discurso instruccional y discurso regulativo. El primero regula la 
transmisión de competencias y de habilidades especializadas y el segundo regula 
la forma como se construyen un orden y una relación e identidad social” (Díaz, 
2001, 41). 
 
Es preciso mencionar, que los constituyentes del discurso pedagógico, son 
susceptibles a cambio, dependiendo del enfoque o desde la perspectiva desde la 
cual se aborda, pero aunque se trabajen con varias denominaciones, convergen 
en la regla de la recontextualización, desde donde se fundamentan esta clase de 
discursos.  
 
 
“El discurso pedagógico, entonces, se constituye como un producto 
institucionalizado que involucra la existencia de, y las relaciones entre, diferentes 
contextos, campos y reglas específicas de transformación (reglas de 
recontextualización), conceptos y teorías para la constitución de objetos 
específicos y la regulación de prácticas específicas. En otras palabras, el discurso 
pedagógico podría constituirse como una región práctica/discursiva, la cual 
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institucionaliza límites, reglas específicas y principios (principios regulativos e 
instruccionales)” (Díaz, 2001, 89) 
 
 
Teniendo en cuenta dichos principios, un discurso puede llegar a abarcar  
diferentes clases de discursos, que lo fundamentan y enriquecen, así como 
también puede convertirse en generador y precursor de nuevos conocimientos, 
temas, aprendizajes, teorías, entre otros aspectos que servirían como base para 
posteriores discursos,  “(…) el discurso puede formularse como una categoría 
constituida y constituyente. El discurso puede estar constituido por otros discursos 
y también puede ser el medio y la fuente de producción de nuevos discursos. En 
este sentido, cada discurso "da pie a cierta organización de conceptos, al 
agrupamiento de objetos, a ciertos tipos de enunciación, los cuales forman, de 
acuerdo con su grado de coherencia, rigor y estabilidad, temas y teorías".(Díaz, 
2001, 86-87). 
 
 
Características del Discurso Pedagógico: El discurso consta de variadas formas 
de constituirse, producirse y reproducirse, dependiendo la intencionalidad y 
enfoque con el que se trabaje. Con respecto al discurso pedagógico, hay que 
tener en cuenta el contexto en el cual se va a desarrollar, para así proceder a su 
adaptación y apropiada ejecución, contando con la regla de la recontextualización, 
como característica principal de esta clase de discursos. El discurso pedagógico 
opera sobre todo el sistema de la cultura y sus significados. En este sentido es un 
dispositivo generativo de "lo significado". "Lo significado" es dominado por el 
discurso pedagógico en la dominación de la lógica de la comunicación 
pedagógica. "Lo significado" hace parte de la cultura de la recontextualización” 
(Díaz, 2001, 39) 
 
Con el fin de lograr mejores resultados, el discurso no debe limitarse a procesos 
intuitivos, sino que debe contar con el rigor de un análisis y adecuada 
construcción, para su posterior reproducción. Por lo anterior, es de vital 
importancia saber que“(…) el discurso no es un objeto evidente y concreto 
aprehensible por la intuición. El discurso es una categoría abstracta; es el 
resultado de una construcción, de una producción. El discurso no puede reducirse 
a una realización simple del lenguaje. Cada proceso discursivo puede 
considerarse como el producto de una red compleja de relaciones sociales. En 
segundo lugar, el discurso no puede reducirse a las intenciones libres de un sujeto 
que articula significados. El sujeto no produce el sentido de manera libre a través 
de la combinación de unidades del lenguaje dotadas de un significado estable. Él 
está atravesado por el orden discursivo en el cual está ubicado y en el cual ubica 
sus enunciados. Este orden discursivo es intrínseco a, y no está aislado de, las 
demandas del orden no discursivo (orden dominante social) en el cual está 
ubicado y al cual reproduce” (Díaz, 2001, 47) 
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Producción del Discurso Pedagógico: Con respecto a la producción del discurso, y 
según planteamientos de Diaz, citando a Foucault “(…) en cada sociedad -escribe 
Foucault- "La producción del discurso está controlada, organizada, redistribuida 
por un número de procedimientos". Desde su punto de vista, existe una cantidad 
de procedimientos para el control del discurso, tales como los procedimientos 
sociales de exclusión, prohibición, división y distinción (entre lo verdadero y lo 
falso). En relación con los últimos, Foucault considera que hay una base 
institucional muy completa sobre la cual opera la verdad: el sistema educacional 
(pedagogía), la distribución de información, la publicidad o publicación de libros y 
los valores establecidos para unos sistemas sociales diferentes sobre formas 
diferentes de conocimientos. Estos sistemas de control operan desde fuera del 
discurso” (Díaz, 2001, 52). 
 
 
La producción y control del discurso no se realiza de forma individualizada, estos 
procesos se llevan a cabo en conjunto, haciendo participes a todas las personas, 
hechos y circunstancias que hacen parte del contexto donde se está 
desarrollando, dándole un sentido social, a raíz del cual se puede llegar a una 
producción adecuada y útil del discurso pedagógico.  
 
 
Por su parte, el Discurso Pedagógico Oficial “El DPO debe producir 
necesariamente un principio selectivo por medio del cual contenidos y discursos 
se seleccionan para ser pedagogizados. Esto, a su vez, conlleva una selección de 
los discursos que regulan la transmisión, el aprendizaje y la evaluación. El DPO, 
entonces, debe seleccionar tanto los discursos que deben transmitirse como los 
discursos que regulan los principios de su transmisión-aprendizaje o, al menos, 
fijar límites. En otras palabras, el discurso pedagógico oficial, o selecciona o fija 
los límites a la selección del qué y el "cómo" directa o indirectamente” (Díaz, 2001, 
69) 
 
Naturaleza del Discurso Administrativo: Se entiende como discurso administrativo 
las  ideas y prácticas que regulan  la manera de relacionarse las personas en las 
organizaciones. El discurso administrativo puede plantearse como una corriente 
del pensamiento que desde las ciencias sociales trata de entender cómo responde 
la administración a diferentes enfoques y cómo construye su conocimiento. 
 
 
Para   Hernández, Saavedra & Sanabria ( 2007) el discurso administrativo ha sido 
entendido por los analistas de dos maneras: primero, como el conjunto de 
elementos, actividades y tecnologías que a través de la historia y de los procesos 
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productivos, han sido utilizados por el hombre para la realización diversas 
actividades y segundo ha sido entendido como los hitos a partir de la revolución 
industrial, denominado capitalismo moderno. 
 
 
Chiavenato sostiene en el mismo sentido que Galicia, que “La administración no 
es un fin en si misma, pero si un medio de lograr que las cosas se realicen de la 
mejor manera posible, al menor costo y con la mayor eficiencia y eficacia” (1999, 
p. 13)  . 
 
 
Para Koontz & Weihrich  (1994) “la administración  se define como el proceso de 
diseñar y  mantener un ambiente en el que las personas , trabajando en grupos 
alcancen con eficiencia metas seleccionadas” y añade que para alcanzar lo 
anterior se hace necesario que los administradores ejerzan el proceso 
administrativo, entendido como funciones de planeación, organización, integración 
de personal, dirección y control, que los administradores se apliquen a todo tipo de 
organización (grandes, medianas, pequeñas, públicas o privadas, etc.), a todos los 
niveles de la organización (nivel estratégico, táctico y operativo), que tengan como 
meta la generación de excedentes (superávit) y la administración finalmente se 
ocupa de la productividad, esto es de la eficacia y la eficiencia (indicadores de 
gestión). 
 
 
Constituyentes- Objeto de estudio del Discurso Administrativo: Para algunos 
autores, como Salinas  (1998), el objeto de estudio de la administración, puede ser 
analizado desde tres puntos de vista: uno la teoría de la empresa como tal, dos, 
los empresarios y tres la empresa misma, entendida esta última como la 
organización creada intencionalmente. Calderón, Arrubla, Castaño, Gutiérrez, 
Posada, Ruiz… Vivares (2010, p.43) sugieren también entender que la gestión es 
el objeto de estudio de la administración, entendida como “la forma de regulación 
del comportamiento de una colectividad social, que cuenta con recursos limitados, 
los cuales deben ser utilizados para el logro de unos objetivos que deben ser 
compartidos en su finalidad última”. Castaño (2010) plantea otra aproximación al 
objeto de estudio, dependiendo o bien desde la ciencia de la administración, en 
cuyo caso será la organización el objeto de estudio y o bien desde la economía de 
la empresa, en cuyo caso el objeto de estudio sería la transacción en el lenguaje 
de Williamson. 
 
 
Características: En el planteamiento de Chiavenato (1999)  como en el de Galicia 
(2009) tomando a Gannon (1994), sugiere que el pensamiento de la 
administración va por vías de los filósofos de la ciencia llamados los positivistas, 
los cuales en esencia están más preocupados por los resultados, que por el propio 
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desarrollo científico de la disciplina, por ello muchos de sus enfoques y 
planteamientos teóricos  tiene relación con la eficiencia (término más del dominio 
de la economía), de la eficacia, y la calidad; por otro lado en la dominancia 
discursiva se encuentran enfoques que buscan encontrar los objetivos de la 
organización en relación a la supervivencia, crecimiento y rentabilidad (Sallenave, 
2008) quizás sea esta la razón más potente que ubica al discurso administrativo 
en la corriente pragmática. 
 
 
Varias de las corrientes del pensamiento administrativo, son permeadas o tienen 
una influencia de otras ciencias, como la política, la sociología, la psicologia, la 
economía, la historia, la ética, por tanto la construcción en administración va en 
dirección de su utilidad en referencia de la gestión de las organizaciones y sus 
grandes objetivos trazados. Al respecto Galicia ( 2009, p. 140) plantea que: 
 
Para un pragmático, los constructos teóricos no se juzgan con 
criterios de verdad o falsedad, sino más bien por su utilidad y eficacia, como 
instrumentos, dependiendo de su capacidad para proporcionar un control 
del mundo observable y la posibilidad de obtener lo que se desea. El criterio 
de “verdad” es el criterio de lo mejor a la luz de los resultados, llámesele, 
entre otras cosas, productividad, calidad, sobrevivencia, eficiencia, eficacia, 
rentabilidad, ganancia, productos o servicios. Todo esto se encuentra en el 
espíritu del discurso administrativo. 
 
 
Chiavenato sostiene en el mismo sentido que Galicia, que “La administración no 
es un fin en si misma, pero si un medio de lograr que las cosas se realicen de la 
mejor manera posible, al menor costo y con la mayor eficiencia y eficacia”. (1999, 
p. 13)   
 
 
Producción: El discurso administrativo puede plantearse desde varios caracteres, 
estos son según DeBruyne (1973, p. 41-170): aquellos planteamientos que tienen 
que ver con las aproximaciones de tipo descriptivo y positivos, bajo esta premisa 
sólo será de sentido aquellas acciones que pueden ser comprobadas 
empíricamente u observadas las cuales se describen, entre estas manifestaciones 
objetivas se tienen: primero las  actividades concretas, ligadas a la dirección; 
segundo los problemas de la administración; tercero las funciones que se 
relacionan con la dirección, como son las del proceso administrativo. Las de tipo 
prescriptivo o normativo, estas se esfuerzan por descubrir las reglas o normas que 
la administración debe seguir, así pues debe considerar: los principios de la 
administración y los objetivos de la dirección. Las aproximaciones psicológicas, 
tratan de explicar  los estados de conciencia y las aptitudes psíquicas de las 
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personas que son parte de la empresa, dentro de esta aproximación se pueden 
considerar: la teoría de las relaciones humanas (motivaciones, relaciones 
personales,  dualidad individuo-organización, comunicaciones, autoridad e 
influencia), estudios sobre comportamientos de los dirigentes, análisis de los 
caracteres de los dirigentes (rasgos individuales, tipos de liderazgo). Las 
aproximaciones de naturaleza sociológica, son aquellas que consideran a la 
organización como hechos sociales, al igual que la administración que se hace 
sobre ella (teoría de las burocracias, teoría general de los sistemas sociales, las 
organizaciones vistas desde dentro: dirigentes y dirigidos) 
 
Enfoque: No se puede concebir la administración desde una sola perspectiva, 
puesto que a lo largo de los años, diversas han sido las concepciones y enfoques 
que se le han dado a este tema. Así entonces, autores como Chiavenato (1999), 
sugieren una tipología  basada en cinco criterios: énfasis en las tareas, siendo el 
exponente la Administración científica; el énfasis en la estructura, teniendo como 
corrientes del pensamiento administrativo  la teoría clásica, la teoría neoclásica, la 
teoría de la burocracia, la teoría estructuralista (en lo referente a: organización 
formal e informal, análisis intra e inter organizacional); el énfasis en las personas, 
donde figuran: la teoría de las relaciones humanas, la teoría del comportamiento 
organizacional, teoría del desarrollo organizacional; el énfasis en el ambiente, la 
teoría estructuralista (en lo referente a: el análisis intra organizacional, el análisis 
ambiental y enfoque de sistema abierto) y la teoría neoestructuralista; el énfasis en 
la tecnología, donde se ubican: la teoría situacional o contingencial. 
 
 
Zapata, Murillo & Martínez  (2008) sugieren otro enfoque para entender las 
diferentes escuelas del pensamiento administrativo, soportados en  la concepción 
de paradigma de Kuhn así:  
 
1. Paradigma clásico, donde se pueden ubicar las teorías universalistas de 
Fayol, la científica de Taylor, las burocracias de Weber y las relaciones 
humanas de Mayo. 
 
2. El paradigma neoclásico, donde se ubican la teoría general de los sistemas 
sociales, la administración por objetivos, la escuela de toma de decisiones, 
las escuelas del pensamiento estratégico. 
 
3. El paradigma del capitalismo industrial, donde se ubican, la administración 
total de la calidad, cultura organizacional. 
 
4. El paradigma del capitalismo financiero, allí se ubican la reingeniería, 
outsourcing, benchmarking, Nuevas tecnologías de la información y la 
comunicación. NTIC 
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Cada uno de estos paradigmas, tiene su marcada influencia desde la pragmática 
propia del discurso administrativo, que le permite validarse en su concepto de 
utilidad. 
 
 
Dávila, plantea que hay nueve enfoques de entender la administración: 1) 
administración como proceso compuesto de funciones, 2) administración como 
profesión, 3) el administrador, sujeto de la administración, 4) la administración 
como institución, 5) la administración como arte, 6) la administración y la toma de 
decisiones, 7) la administración: ideología gerencial, 8) la administración y la 
historia empresarial, 9) la administración relaciones de clase y control del proceso 
de trabajo y de los asalariados. (Dávila L. de Guevara, 2001). 
 
 
6.3  Tensiones epistémicas entre las Ciencias de la Educación y las Ciencias 
Administrativas. 
 
 
Partiendo de la naturaleza y los principales fundamentos epistémicos que tanto las 
Ciencias de la Educación, como las Ciencias Administrativas tienen, es posible 
determinar aspectos que pueden llegar a relacionarse, así como otros que muy 
poca compatibilidad poseen y que son causantes de tensiones entre ellos. Con 
respecto a estos últimos, es pertinente retomar planteamientos que conceptualizan 
a cada una de las ciencias mencionadas anteriormente. 
 
 
La razón de ser principal de las instituciones educativas en la sociedad, es la de 
orientar en la formación de seres humanos capaces de aprender a ser 
competentes, autónomos, críticos, solidarios y de convivir con el otro (Jiménez, 
2008), un aspecto integral que incluye a los demás seres humanos pero también a 
los árboles, plantas, animales, ríos, mares, cosmos, etc. Para el logro de este fin 
se requiere que las instituciones adopten en su interior un conjunto de prácticas, 
principios, valores y creencias (Cultura) que promuevan la construcción de este 
ser. El reto para los egresados de las instituciones es encaminarse en la búsqueda 
de alternativas de solución a las distintas problemáticas que como sociedad se 
tiene, mirar críticamente los desarrollos científicos, religiosos, políticos, sociales y 
económicos, hechos por el hombre, y buscar armonizarlos con el medio, de forma 
tal, que se mitiguen los impactos negativos. Tal reto, hace que las instituciones 
formen educandos que estén de frente a la realidad social, pero muy críticos ante 
ella, forjando por no caer en los vicios de la misma. 
 
 
Hoy día, se tiene una sociedad que económicamente ha caído en el vicio de la 
competitividad, Las empresas compiten ferozmente por un mercado cada vez más 
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exigente ante los Bienes y servicios que demanda. Eso hace que las 
organizaciones se hayan visto en la necesidad de hacer usos de estrategias y 
modelos de gestión que hagan más eficiente su labor. Las organizaciones se 
avocan a la generación de “mejores productos” a un precio más bajo por el deseo 
y necesidad de ser competitivas y permanecer en un mercado que busca 
extinguirle. La extinción de organizaciones hace que las riquezas se concentren 
cada vez más en unos pocos grupos económicos, y con esto, se aumente la 
exclusión social y la inequidad o desigualdades sociales, sumergiendo a la 
humanidad en  un demente comportamiento de descomposición social.  
 
 
Recientemente, las instituciones educativas, se han visto envueltas por este 
fenómeno, la onda de la competitividad se las está tomando, para ello se 
preocupan de instaurar SGC que les permita mejorar básicamente la eficacia y 
eficiencia de sus procesos administrativos y muy tangencialmente sus procesos 
académicos. La fuerza y exigencia de estos modelos es tal, que sumerge a toda la 
institución en una cultura de la mejora continua para la competitividad y “calidad”, 
pero calidad administrativa.  
 
 
“La competencia ilimitada conduce a un desperdicio enorme de trabajo, y a esa 
amputación de la conciencia social de los individuos…Considero esta mutilación 
de los individuos el peor mal del capitalismo. Nuestro sistema educativo entero 
sufre de este mal. Se inculca una actitud competitiva exagerada al estudiante, que 
es entrenado para adorar el éxito codicioso como preparación para su carrera 
futura.” (Einstein, 1949, p. 3). En esta cita vemos como el mismo Einstein, se 
oponía a la idea de fecundar el espíritu de la competitividad en las escuelas, sin 
embargo, esta es la cultura que cada vez con mayor fuerza se sigue erigiendo en 
las instituciones educativas y la sociedad  en general.  
 
 
Las escuelas empiezan a perseguir fines propios de las empresas, rompiendo con 
su razón de ser, las IE no están en la sociedad para competir con otras, su 
objetivo no es el de satisfacer necesidades particulares sino sociales, no es 
satisfaciendo las necesidades de los clientes que se lograra una mejor sociedad, 
estos fines no son alienables de forma particular con un grupo de clientes (padres 
de familia y estudiantes) estos han sido concertados histórica y mundialmente y, 
así deben mantenerse. 
 
 
Tal situación, hace, que al interior de las instituciones surja una tensión teórica y 
empírica sumamente trascendental, entre el deber ser de la institución y el ser de 
la misma. Por un lado está la necesidad de formar ciudadanos que enfrenten y 
den solución a las distintas problemáticas sociales y por otro lado se sumerge a 
los estudiantes en una cultura de la competitividad, que lo que genera es agravar 
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el problema social. Einstein, nos plantea, que “dar ejemplo no es la principal 
manera de influir en los demás, es la única”, y eso es lo que se está haciendo en 
las instituciones, forjando comportamientos competitivos a través del ejemplo. 
Vaya dilema este. 
 
 
Las Instituciones Educativas deben ser más competentes pero no competitivas, 
generar prácticas de mayor calidad, pero en sus procesos formativos sobre todo, 
una verdadera calidad pensada desde las ciencias de la educación y no desde las 
ciencias de la administración, desde la pedagogía y no desde la economía. Las IE 
deben generar continuamente procesos de mayor calidad en la formación de sus 
educandos para que estos sean más competentes, críticos, autónomos y 
solidarios, y no por el contrario, más competitivos, poco críticos ante la 
problemática social y más bien sumisos ante esta, y desinteresados por el 
bienestar colectivo.  
 
 
No se ha planteado que las IE deban renunciar a la posibilidad de implementar o 
seguir implementando SGC sino, a que este tipo de sistemas deben ser 
repensados y contextualizados desde las ciencias de la educación, que sus 
impactos cubran principalmente el desarrollo formativo de los educandos y no la 
mejora de la eficacia y eficiencia para la rentabilidad, quienes deseen objetivos de 
rentabilidad y lucro deben procurar por construir empresas y no IE, ellas deben 
estar al servicio de las necesidades más diáfanas de la sociedad y no a los 
intereses particulares de un grupo.  
  
 
Por Ciencias de la Educación, se entiende, el conjunto de conocimientos que 
buscan darle explicación al fenómeno educativo, es decir, responder al ¿qué?, 
¿para qué? y el ¿cómo?, con el fin de deducir los principios que las rigen y la 
metodología más adecuada para realizar los estudios” (Viloria, N, Casal, R, 2005, 
5). Por otro lado, la “Administración” según planteamientos de Sanchez, delimita el 
campo de las ciencias que se ocupa de la generación, regulación, reconstrucción, 
producción y comunicación de conocimientos científicos y desarrollos tecnológicos 
sobre los procesos de planeación, organización, dirección, control, seguimiento y 
evaluación aplicados en el ámbito de las organizaciones que en diferentes niveles 
se ocupan del desarrollo. 
 
 
Teniendo en cuenta estos planteamientos, es posible decir que otra de las 
tensiones más evidentes entre las Ciencias de la Educación (CE) y las Ciencias 
Administrativas (CA), radica en la naturaleza de cada una de ellas, ya que 
mientras las Ciencias de la Educación, buscan darle explicación a los fenómenos 
educativos, valiéndose de la integración de diversas disciplinas y actores,  quienes 
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implementando múltiples herramientas y estrategias pedagógicas, abordan los 
procesos escolares, en una constante retroalimentación, que contribuye a formar 
integralmente al estudiante, las ciencias administrativas, tienen su fundamento en 
las organizaciones, destacando la importancia  de administrar adecuadamente 
recursos, medios, técnicas, procesos y el personal en general, para llegar a 
obtener con eficiencia y eficacia los resultados, el producto o la meta trazada 
desde un principio. 
 
 
El interés de las CE, como su nombre lo indica, está enfocado hacia el ámbito 
educativo, a todo lo concerniente con los procesos de enseñanza y aprendizaje, a 
las necesidades de formación que requieran los estudiantes y al estar en 
constante actualización, cambio y búsqueda de las estrategias y metodologías 
propicias a cada contexto educativo, atendiendo a las fortalezas y debilidades del 
entorno en el que se aplique una herramienta pedagógica. Y aunque en las 
organizaciones empresariales, (hacia las cuales apuntan las CA), también se parta 
de las necesidades que requieran los clientes, el trabajar con base a la 
administración y los requisitos que ésta exige, limita el contacto ameno y 
afectuoso entre los actores implicados, se ocupa en la obtención de productos o 
resultados sin defectos, o con la menor probabilidad de fallas posibles, apuntando 
hacia la competitividad del mercado, el cual exige un trabajo delimitado por 
procesos estandarizados, que arrojen resultados tangibles y medibles. 
 
 
De esta forma es posible llegar a concluir que las Ciencias Administrativas surgen 
desde y para las organizaciones empresariales, priorizando la administración 
como eje del proceso organizacional. Mientras que las Ciencias de la Educación 
son pensadas desde y para el ámbito educativo, destacando la integración de 
disciplinas, saberes, estrategias y metodologías, en los procesos de enseñanza y 
aprendizaje, los cuales propicien una formación integral del estudiante, como eje 
central del proceso educativo. 
 
 
Seguidamente se presenta una tabla resumen de las tensiones teóricas 
específicas entre las ciencias de la educación y las ciencias de la administración. 
 
 
 
 
 
 
 
74 
 
CIENCIAS DE LA 
EDUCACIÓN 
CIENCIAS 
ADMINISTRATIVAS 
TENSIONES 
La razón de ser principal 
de las instituciones 
educativas en la 
sociedad, es la de 
orientar en la formación 
de seres humanos 
capaces de aprender a 
ser competentes, 
autónomos, críticos, 
solidarios y de convivir 
con el otro (Jiménez, 
2008). Los egresados de 
las IE deben estar 
preparados para dar 
solución a las distintas 
problemáticas sociales. 
Hoy día, se tiene una 
sociedad que 
económicamente ha caído en 
el vicio de la competitividad, 
Las empresas compiten 
ferozmente por un mercado 
cada vez más exigente ante 
los Bienes y servicios que 
demanda. 
Tal situación, hace, 
que al interior de las 
instituciones surja una 
tensión teórica y 
empírica sumamente 
trascendental, entre el 
deber ser de la 
institución y el ser de 
la misma. Por un lado 
está la necesidad de 
formar ciudadanos 
que enfrenten y den 
solución a las distintas 
problemáticas 
sociales y por otro 
lado se sumerge a los 
estudiantes en una 
cultura de la 
competitividad, que lo 
que genera es agravar 
el problema social. 
Tabla 1. Resumen de las tensiones teóricas específicas entre las ciencias de la 
educación y las ciencias de la administración. 
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6.4.  Tensiones epistémicas entre los Discursos Pedagógicos y los 
Discursos Administrativos 
 
 
Después de haber realizado un análisis de los fundamentos epistemológicos que 
sustentan la naturaleza, producción, enfoques, características y objeto de estudio 
tanto del Discurso Pedagógico, como del Discurso Administrativo, se detectaron 
unas tensiones teóricas subyacentes entre ellos, las cuales se especificarán a 
continuación. 
 
 
Las ciencias de la 
educación se pueden 
conceptualizar como los 
conocimientos que 
buscan darle explicación 
al fenómeno educativo, 
es decir, responder al 
¿qué?, ¿para qué? y el 
¿cómo?, con el fin de 
deducir los principios que 
las rigen y la metodología 
más adecuada para 
realizar los estudios” 
(Viloria, N, Casal, R, 
2005, 5) Hace uso de 
diversas disciplinas como 
la pedagogía, la 
didáctica, la teleología, la 
ética, entre otras. Dando 
cabida a la 
transdisciplinariedad de 
los conocimientos unidos 
sinérgicamente y en 
constante 
retroalimentación”(Viloria, 
Casal, 2005, 14). 
La “Administración”, delimita 
el campo de las ciencias que 
se ocupa de la generación, 
regulación, reconstrucción, 
producción y comunicación 
de conocimientos científicos 
y desarrollos tecnológicos 
sobre los procesos de 
planeación, organización, 
dirección, control, 
seguimiento y evaluación 
aplicados en el ámbito de las 
organizaciones que en 
diferentes niveles se ocupan 
del desarrollo. 
 
Según planteamientos de 
Sanchez, Administrar es el 
proceso mediante el cual se 
unen principios y técnicas 
para el logro eficiente de una 
meta conjunta, a través del 
uso de recursos y esfuerzos 
en el ámbito de las 
organizaciones.  
 
Las CA surgen desde 
y para las 
organizaciones 
empresariales, 
priorizando la 
administración como 
eje del proceso 
organizacional. 
Mientras que las CE 
son pensadas desde 
el ámbito educativo, 
destacando la 
integración de 
disciplinas, saberes, 
estrategias y 
metodologías, en los 
procesos de 
enseñanza y 
aprendizaje. 
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Partiendo de la naturaleza de los discursos pedagógicos y administrativos, se 
resalta la importancia que el DP le da a los sujetos, refiriéndose en este caso a los 
actores educativos, ya que como lo afirma Darré S., 2005., por medio del discurso 
pedagógico los sujetos y saberes circulan y se distribuyen socialmente, así mismo, 
Bernstein 2003, destaca que el DP está centrado en los sujetos, especialmente en 
los estudiantes, es el principio por medio del cual los discursos son apropiados y 
relacionados entre sí para efectos de su transmisión y aprendizaje selectivo, de allí 
que nazca en las Instituciones Educativas, con el fin de articular hechos históricos-
sociales, contextualizados al entorno en el que se desenvuelven, enfocándose en 
el estudiante como centro de los procesos de enseñanza y aprendizaje. Por otro 
lado, el DA le brinda una mayor relevancia a los administradores, teniendo en 
cuenta que este Discurso surge desde el ámbito de las organizaciones 
empresariales, retomando la definición que Koontz & Weihrich (1994) tienen sobre 
administración, y la catalogan “como el proceso de diseñar y  mantener un 
ambiente en el que las personas, trabajando en grupos alcancen con eficiencia 
metas seleccionadas”, para lograr lo anterior se hace necesario que los 
administradores ejerzan el proceso administrativo.  
 
 
Estos planteamientos permiten establecer, que las tensiones entre los Discursos 
Pedagógicos y Administrativos comienzan desde sus fundamentos, puesto que los 
primeros nacen desde y para las Instituciones Educativas y los segundos 
enfocados a las Organizaciones Empresariales, de allí la diferencia al momento de 
tratar al “Sujeto”, destacándose que en el DP se le brinda mucha importancia en 
toda la planeación y en el desarrollo de las actividades a los aportes que tanto 
estudiantes, como docentes, padres de familia y directivos hacen, llegando a 
articularlas y velando por atender las problemáticas del entorno y necesidades que 
a diario surjan. Por su parte, el DA es mucho más rígido en este sentido, son los 
administradores quienes diseñan, planean y direccionan los procesos que se 
generan en las empresas, en busca de generar un superávit, alcanzando los 
índices de gestión con eficiencia y eficacia, sin dar cabida a las opiniones de sus 
empleados, limitando el direccionamiento estratégico única y exclusivamente a los 
administradores. 
 
 
Con respecto a los constituyentes y objeto de estudio,  el DP tiene como regla 
fundamental la recontextualización, a través de la cual se reconstruye y reproduce 
la cultura, ésta, al lado del desarrollo de competencias se convertirían en su objeto 
de estudio. Dando origen al discurso instruccional y al discurso regulativo, el 
primero regula la transmisión de competencias y de habilidades especializadas y 
el segundo regula la forma como se construyen un orden y una relación e 
identidad social” (Díaz, 2001, 41). Pero estos aspectos no se tienen en cuenta en 
el Discurso Administrativo, ya que como lo afirman algunos autores, entre los que 
se destaca a Salinas (1998), el objeto de estudio de la administración, puede ser 
analizado a partir de tres puntos de vista: uno la teoría de la empresa como tal, 
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dos, los empresarios y tres la empresa misma, entendida esta última como la 
organización creada intencionalmente. Evidenciándose la poca importancia que se 
le da en este discurso a las necesidades de las personas y la cultura, ya que el eje 
alrededor del cual giran todas las acciones en la administración, es la Empresa. 
Calderón, Arrubla, Castaño, Gutiérrez, Posada, Ruiz… Vivares  (2010, p. 43)  
sugieren también entender que la gestión es el objeto de estudio de la 
administración, entendida como “la forma de regulación del comportamiento de 
una colectividad social, que cuenta con recursos limitados, los cuales deben ser 
utilizados para el logro de unos objetivos que deben ser compartidos en su 
finalidad última”. Dejando claro que en la administración se trabaja por la 
obtención de resultados y productos, siguiendo unas directrices preestablecidas, 
utilizando eficaz y eficientemente los recursos destinados para alcanzar un fin 
determinado, desligando los intereses que la comunidad y el personal que labora 
en la organización tienen, así como la importancia que en el Discurso Pedagógico 
se le da al sujeto y a la recontextualización cultural. 
 
 
Estos planteamientos conducen a especificar las características propias de cada 
discurso, dejando al descubierto las diferencias que entre estos existen, así por 
ejemplo, el DP se enfoca en generar Significados, a través de la 
recontextualización, teniendo en cuenta que estos significados son el resultado de 
una construcción, de una producción, ya que el discurso no puede reducirse a una 
realización simple del lenguaje. Cada proceso discursivo puede considerarse 
como el producto de una red compleja de relaciones sociales (Diaz, 2001) las 
cuales generan un Discurso Pedagógico coherente y pertinente con las 
necesidades de los actores vinculados. El DA por el contrario, según 
planteamientos de Chiavenato (1999)  como en el de Galicia (2009) tomando a 
Gannon (1994), va encaminado hacia el pensamiento de los positivistas, los 
cuales en esencia están más preocupados por los resultados, que por el propio 
desarrollo científico de la disciplina, por ello muchos de sus enfoques y 
planteamientos teóricos  tiene relación con la eficiencia, la eficacia, y la calidad; 
por otro lado en la dominancia discursiva se encuentran enfoques que buscan 
encontrar los objetivos de la organización en relación a la supervivencia, 
crecimiento y rentabilidad (Sallenave, 2008).  
 
 
En conclusión, es posible decir que mientras el Discurso Pedagógico busca 
construir un significado de la realidad a través de la comunicación, con el rigor de 
un análisis y adecuada construcción, para su posterior reproducción, teniendo en 
cuenta el contexto en el cual se va a desarrollar, para así proceder a su 
adaptación y apropiada ejecución, el Discurso Administrativo, se basa en la 
obtención de resultados, estandarizando una serie de procesos y requerimientos, 
que conduzcan a alcanzar las metas, teniendo en cuenta los planteamientos 
pragmáticos, en los que “el criterio de “verdad” es el criterio de lo mejor a la luz de 
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los resultados, llámesele, entre otras cosas, productividad, calidad, sobrevivencia, 
eficiencia, eficacia, rentabilidad, ganancia, productos o servicios”(Galicia, 2009). 
 
 
Seguidamente se presenta una tabla resumen de las tensiones epistémicas entre 
los discursos pedagógicos y administrativos.  
 
 
DIMENSIÓN DISCURSO 
PEDAGÓGICO 
DISCURSO 
ADMINISTRATIVO 
TENSIONES 
 
 
 
 
 
 
 
 
NATURALEZA 
 
“Es una construcción de 
carácter histórico y 
social, que trasciende a 
los hablantes y se 
define básicamente por 
sostener la trama entre 
saberes y poderes…Por 
medio del discurso 
pedagógico los sujetos y 
saberes circulan y se 
distribuyen socialmente 
(Darré S., 2005) 
 “El discurso pedagógico 
(DP) es un medio de 
recontextualizar o 
reformular un discurso 
primario”. (Diaz 2001). 
“Mientras que Díaz 
concibe el discurso 
pedagógico como un 
“recurso discursivo”, 
Bernstein lo cataloga 
como un “principio”, Es 
el principio por medio 
del cual los discursos 
son apropiados y 
relacionados entre sí 
para efectos de su 
transmisión y 
aprendizaje selectivo”. 
Corriente del 
pensamiento que 
desde las ciencias 
sociales trata de 
entender cómo 
responde la 
administración a 
diferentes enfoques y 
cómo construye su 
conocimiento. 
 
 
La administración, 
en palabras de 
Koontz & Weihrich  
(1994) es 
denominada “como el 
proceso de diseñar y  
mantener un 
ambiente en el que 
las personas , 
trabajando en grupos 
alcancen con 
eficiencia metas 
seleccionadas”, para 
alcanzar lo anterior se 
hace necesario que 
los administradores 
ejerzan el proceso 
administrativo, 
entendido como 
 
El DP surge teniendo en 
cuenta las necesidades y 
los intereses de toda la 
comunidad educativa, 
atendiendo a los cambios 
del entorno, y al contexto 
en el que se desenvuelve 
la escuela. Resaltando la 
importancia de los 
procesos de enseñanza y 
aprendizaje y como eje 
principal el estudiante. 
Por su parte, el DA surge 
desde el ámbito de las 
organizaciones 
empresariales, teniendo 
como principio 
fundamental la 
administración de 
recursos, que contribuyan 
a la satisfacción del 
cliente, aunque se tengan 
en cuenta los 
requerimientos que éstos 
hacen, el 
direccionamiento, 
planificación, y 
ordenamiento está a 
cargo de los 
Tabla 2. Resumen de las tensiones epistémicas entre los discursos pedagógicos 
y administrativos.  
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(Bernstein 2003) 
“El vínculo que utiliza la 
educación entre el 
discurso pedagógico y 
la sociedad es el 
lenguaje, un lenguaje 
amplio y rico en 
significados y 
significantes. Haciendo 
alusión a la 
comunicación. (Rocha) 
funciones de 
planeación, 
organización, 
integración de 
personal, dirección y 
control. 
administradores, quienes 
son los que se ocupan de 
la productividad.  
 
 
 
 
 
 
 
CONSTITUYENTES
- OBJETO DE 
ESTUDIO 
 
“El discurso pedagógico 
es un dispositivo de 
recontextualización para 
efectos de reproducción 
de la cultura o de la 
producción de nuevas 
modalidades de cultura. 
Mediante "su actuación 
selectiva, abstracción y 
reenfoque", el discurso 
pedagógico reenfoca 
tanto la ubicación de los 
discursos como la 
ubicación en los 
discursos. Un claro 
constituyente del DP es 
la recontextualización 
mediante la cual una 
competencia se incluye 
en un orden y un orden 
es la condición 
fundamental para la 
transmisión/ adquisición 
de una competencia. 
Estos dos órdenes 
constitutivos del 
discurso pedagógico 
han sido denominados 
discurso instruccional y 
discurso regulativo. El 
primero regula la 
transmisión de 
competencias y de 
habilidades 
especializadas y el 
segundo regula la forma 
como se construyen un 
orden y una relación e 
 
Para algunos autores, 
como Salinas  (1998), 
el objeto de estudio 
de la administración, 
puede ser analizado 
desde tres puntos de 
vista: uno la teoría de 
la empresa como tal, 
dos, los empresarios 
y tres, la empresa 
misma, entendida 
ésta última como la 
organización creada 
intencionalmente. 
Calderón, Arrubla, 
Castaño, Gutiérrez, 
Posada, Ruiz… 
Vivares  (2010, p. 43)  
sugieren también 
entender que la 
gestión es el objeto 
de estudio de la 
administración. 
La recontextualización de 
la realidad, es el principal 
constituyente del DP, a 
través de la cual se 
transmite, se reconfigura, 
se construye y crea una 
relación íntima entre la 
cultura, la sociedad y la 
escuela, desarrollando 
apropiadamente las 
competencias que ayuden 
a solucionar y pensar 
críticamente ante 
cualquier problema. 
Mientras el DA tiene 
como eje principal la 
empresa, destacando la 
gestión de procesos como 
su objeto de estudio, 
evidenciando una mayor 
preocupación por 
responder con eficiencia y 
eficacia los 
requerimientos, llegando 
a una estandarización de 
procesos.     
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identidad social” (Díaz, 
2001, 41). 
 
 
 
 
 
CARACTERÍSTICAS 
 
El discurso pedagógico 
opera sobre todo el 
sistema de la cultura y 
sus significados. En 
este sentido es un 
dispositivo generativo 
de "lo significado". "Lo 
significado" es 
dominado por el 
discurso pedagógico en 
la dominación de la 
lógica de la 
comunicación 
pedagógica. (Díaz, 
2001, 39) 
 
 
 
En el planteamiento 
de Chiavenato (1999)  
como en el de Galicia 
(2009) tomando a 
Gannon (1994), 
sugiere que el 
pensamiento de la 
administración va por 
vías de los filósofos 
de la ciencia llamados 
los positivistas, cuyos 
planteamientos 
teóricos  tiene 
relación con la 
eficiencia (término 
más del dominio de la 
economía), de la 
eficacia, y la calidad; 
por otro lado en la 
dominancia discursiva 
se encuentran 
enfoques que buscan 
encontrar los 
objetivos de la 
organización en 
relación a la 
supervivencia, 
crecimiento y 
rentabilidad 
(Sallenave, 2008)  
 
El DP propende por la 
generación de 
aprendizajes 
significativos, resaltando 
el uso de la comunicación 
como herramienta 
primordial en la 
transmisión y aprehensión 
de saberes.  
El DA se enfoca en 
obtener resultados o 
productos, con eficiencia, 
eficacia y la calidad, 
buscando una 
supervivencia, 
crecimiento y rentabilidad 
en el mercado.   
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Capítulo 7. Aplicación de los sistemas de gestión de la calidad en las 
Instituciones Educativas 
 
 
En este capítulo se presenta una mirada crítica frente a los costes y beneficios que 
trae consigo la implementación de los SGC en las IE, así como una presentación 
de los modelos de gestión de la calidad ISO 9001 y EFQM. 
 
 
Al incursionar en el mundo productivo e ir transformando los pensamientos que se 
tenían en el ámbito educativo acerca de la calidad, y de los sistemas que se han 
desarrollado internacionalmente para la certificación de la misma, la escuelas 
enfrentan el desafío de buscar la excelencia y brindar un servicio de “calidad”, 
entendida ésta, como “la satisfacción de las partes interesadas comprendiendo 
tanto directivos, administrativos, como clientes (primario el educando, secundario 
la familia, terciarios la sociedad y las organizaciones). La calidad no significa poner 
nuevos exámenes, más o menos horas de clase, o diferentes materias, la calidad 
es un cambio de cultura organizacional para lograr la eficacia y la eficiencia del 
acto educativo, la calidad es aplicar nuevos modelos de organización, planificación 
y estrategia para el logro de los objetivos con éxito” (Senlle, A; Gutierrez, N, 
2006,18). 
 
 
Para brindar un servicio de calidad, las organizaciones, y en este caso las 
escuelas, deben buscar herramientas que les ayuden  a construir y formular un 
derrotero a seguir, a partir del cual se conozcan las fortalezas y debilidades que 
presentan, propongan alternativas de solución y experimenten un cambio en la 
visión y en los resultados que aspiran obtener, gestionando en conjunto, haciendo 
participes activos a todas las dependencias que integran la institución, 
aprovechando al máximo sus potencialidades para generar transformaciones 
positivas que se encaminen a reestructurar el devenir de la escuela y el impacto 
que ésta tiene en la sociedad.   
 
 
Cuando se lleva a las escuelas la propuesta de vincularse y participar activamente 
en el ámbito de la certificación con base en estándares internacionales que miden 
la capacidad de organización de cada establecimiento, es posible que se genere 
algún temor o cambios en la metodología de trabajo que venían ejecutando las 
personas vinculadas a cada ente educativo, como lo afirma un docente líder de 
calidad de un colegio privado de Santa Marta: 
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“…Las personas requieren más tiempo para adaptarse, porque genera más estrés 
y preocupación en las personas participantes…”  Así mismo, otro maestro de la 
misma institución aseguraba que: “un aspecto que se dificulta al momento de la 
aplicación de los SGC, es el aprender a trabajar conceptos nuevos como: 
flujograma, que de pronto no todo el personal lo manejaba”. Pero de igual forma, 
los dos docentes coinciden en asegurar que a raíz de la implementación de los 
SGC en su institución educativa, se ha logrado generar más exigencia y mejores 
resultados académicos en los estudiantes, lo que es evidenciado en los buenos 
resultados en las pruebas SABER.   
 
 
Lo anterior corrobora, la utilidad y beneficios de la aplicación de los SGC en las IE, 
puesto que dichos sistemas “están enfocados a crear una dinámica racional de 
trabajo que aporte satisfacción y beneficios para todos”. (Senlle, A; Gutierrez, N, 
2006,18). Sin que prevalezca el deseo por la satisfacción individual, sino por el 
contrario, potenciar el interés de toda la comunidad educativa para que su práctica 
se convierta en praxis que genere transformaciones en el entorno.  
 
 
A pesar de que al vincular aspectos concernientes al discurso administrativo a la 
institución educativa, se pueden generar algunas confusiones, sobre todo en lo 
referido a la terminología que la administración maneja, como el concepto de 
“cliente”, es posible establecer una relación entre éste y concepciones educativas 
como lo plantean Senlle Andres y Gutierrez Nilda, “Nosotros hemos definido al 
educando como cliente primario que tiene unas necesidades, la familia es también 
cliente ya que tiene expectativas concretas sobre el servicio de educación; y la 
sociedad, cliente terciario, tiene también necesidades y expectativas concretas. 
Por un lado la sociedad, en términos generales, espera contar con ciudadanos 
capacitados y competentes para convivir en paz y armonía, por otro espera no 
tenerse que hacer cargo y gastar dinero extra en «reparar el mal servicio 
educativo»”. (2006,) De allí la importancia de gestionar en las instituciones 
educativas la prestación de un excelente servicio, que evidencie resultados de 
calidad, teniendo en cuenta los parámetros ya establecidos para ello, pero sin 
desligar e irrumpir drásticamente con los procesos que dicha organización ya 
viene trabajando.   
 
 
A continuación se plantea, a manera de referente, una breve descripción de las 
Normas ISO que son agenciadas en Colombia por el ICONTEC y de la norma 
EFQM, agenciada por la fundación Colombia excelencia, antes, llamada Grupo 
Santillana, las cuales han sido las de mayor cobertura (93% entre los dos 
modelos),20 hasta el momento.   
 
                                                             
20 Ministerio de Educación Nacional. Disponible en: http://www.mineducacion.gov.co/1621/article-179263.html) 
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7.1. Sistema De Gestión De La Calidad - Norma ISO 9001 
 
 
Para entender de mejor manera los sistemas de gestión de la calidad bajo la  
norma ISO 9001, es necesario que revisemos sus orígenes, los cual se 
encuentran situados en el concepto de calidad. 
 
 
El concepto de calidad ha ido variando a lo largo de los años, ampliando objetivos 
y variando orientación. La calidad en su etapa más primitiva era vista como la 
mera inspección que un departamento dentro de la empresa hacia a los productos 
terminados o en proceso, descartando aquellos que presentaban defectos o no 
conformidades. 
 
 
Posteriormente estas inspecciones fueron fortalecidas con la aplicación de 
técnicas estadísticas lo cual suponía un aumento en la eficiencia de inspección de 
todos los productos de salida y en proceso. 
 
 
Con el ingreso del concepto del Control Total de la Calidad introducido por un 
japonés de nombre Kaoru Ishikawa21, (el cual inspiró a los Sistemas de Gestión de 
la Calidad más modernos conocidos hoy día) la calidad amplía sus horizontes a 
todos los departamentos de las empresas mostrando un concepto más integral 
que no sólo se refiere a la calidad del producto, “En su interpretación más 
estrecha, calidad significa calidad del producto. En su interpretación más amplia, 
calidad significa calidad del trabajo, calidad del servicio, calidad de la información, 
calidad del proceso, calidad de la división,  de las personas incluyendo a los 
trabajadores, ingenieros, gerentes y ejecutivos, calidad del sistema, calidad de la 
empresa, calidad de los objetivos, etc. Nuestro enfoque básico es controlar la 
calidad en todas sus manifestaciones.” (Ishikawa, 1986, p, 53). “En la actualidad 
ya no se habla de calidad únicamente bajo el aspecto de control, sino como un 
sistema de gestión que incluya la calidad a todos los niveles y en todo momento, 
involucrando, además, a todo el personal.” (Cuatrecasas, 2001, p. 315). Está bien 
interpretar, que desde hace tiempo la calidad viene viéndose como la gestión de 
un sistema en general, orientado no sólo en producir bienes y servicios con 
excelentes especificaciones, sino que satisfagan sobre todo las necesidades de 
los clientes, en la que se requiere partir de estas necesidades para crear los 
                                                             
21
 Kaoru Ishikawa, revolucionó el mundo de las industrias con su libro ¿Qué es el Control total de la Calidad?, El profesor Ishikawa luego 
de un exitoso trayecto en las empresas de su país incursiono en otras grandes multinacionales desde la década de los sesenta. 
Compañías como la Bridgestone co., Ltd, La Ford Motor company, IBM Japan, Ltd. entre otras, adjudican la cristalización de su éxito a 
los grandes aportaciones que el profesor  Ishikawa hizo a estas mediante procesos de acompañamiento de implementación de la 
filosofía del Control Total de la Calidad (CTC). 
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nuevos productos y servicios, como bien lo planteó el profesor Ishikawa, 
“Hacemos el control de la calidad con el fin de producir artículos que satisfagan los 
requisitos de los consumidores” (1986, p, 52) 
 
 
En estos tiempos los SGC bajo las “Las normas ISO 9000 aportan al mundo un 
concepto revolucionario de la calidad basado en un modelo de gestión diseñado 
para aseguras la satisfacción de las expectativas y necesidades del cliente” 
(Cuatrecasas, 2001, p. 315). Los SGC ISO 9000 son una filosofía de Gestión 
organizacional que busca garantizar la calidad de los productos y/o servicios que 
cualquier organización ofrezca, los cuales al ser implementados y certificados por 
algún ente certificador, generan mayor credibilidad y confiabilidad en la 
Organización certificada. 
 
 
Los SGC, bajo Las Normas ISO 9000 han penetrado todo tipo de organizaciones, 
desde las grandes industrias de fabricación de bienes tangibles hasta las 
instituciones oferentes de servicios o productos no tangibles, como es el caso de 
las Instituciones educativas. 
 
 
Hoy día el mundo económico enfrenta mercados altamente competitivos, abiertos 
y cambiantes, que recompensa a los que ofrecen mejores productos, atractivos 
tanto en diseño, calidad como en costo para adquirirlo. La calidad de los productos 
requiere ser certificada, esto se ha convertido en un requisito comercial casi que 
indispensable para ser reconocidos y competitivos ante un mercado mundial cada 
vez más escéptico, crítico y exigente frente a las compras. El CENTRO DE 
COMERCIO INTERNACIONAL UNCTAD/OMC (CCI) “tiene la firme convicción 
que las normas ISO permite a las empresas…ofrecer productos o servicios que 
satisfagan las necesidades bien definidas y expectativas de los consumidores, que 
cumplan con normas y especificaciones aplicables, así como requisitos 
reglamentarios…a costos más bajos y niveles de eficiencia más altos.”(1996, p, iii) 
 
 
La SGC bajo La Norma ISO 9000 se soporta bajo 8 principios como son; Enfoque 
al cliente, Liderazgo, participación del personal, enfoque basado en procesos, 
enfoques de sistemas para la gestión, mejora continua, enfoque basado en 
hechos para la toma de decisiones y relaciones mutuamente beneficiosas con 
proveedores. Los cuales son utilizados para dirigir y operar una organización con 
éxito, y para tal fin es necesario llevar a cabo una gestión sistemática y visible. 
(Sánchez, 2007) 
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A continuación se presenta una breve Reseña histórica del proceso que dio como 
resultada las actuales familias de Normas ISO22. La normalización de la calidad ha 
variado mucho a lo largo de los años. En la década de los sesenta se crean las 
normas que sirvieron de base a las actuales ISO. Estas fueron creadas con fines 
militares y posteriormente, la British Standars Institution emite la BS 5750 que 
separa elementos básicos de la calidad, los que fueron tomados por la 
International Organization for Standarization, que los reagrupó en diferentes series 
temáticas. En 1985, la Comunidad Económica Europea (actual UE), determina la 
necesidad de aproximaciones técnicas en las empresas europeas para favorecer 
el libre mercado y por lo tanto aparecen normativas que aseguran la conformidad 
de servicios, productos, sistemas y procesos. En 1987 se adoptan en Europa la 
serie de Normas ISO 9000 como referencia para la certificación de sistemas de 
calidad. Las dos primeras ediciones de la norma ISO eran aplicables a todo tipo de 
organización (manufacturera o servicio, con o sin fines, de lucro, etc).  
 
 
La Norma ISO 9001 nace en el seno de La ISO (Organización Internacional de 
Normalización) la cual es una federación mundial de organismos nacionales de 
normalización (organismos miembros de ISO). La ISO es una organización no 
gubernamental establecida en 1947 y tiene presencia en más de 140 países. La 
norma ISO busca  promover el desarrollo de la estandarización y de las 
actividades relacionadas en el mundo, con la idea de que facilita el cambio 
internacional de bienes y servicios, y la cooperación que se desarrolla en las 
esferas de la actividad intelectual, la actividad científica, tecnológica y económica.  
El trabajo de la ISO causa los acuerdos internacionales que son publicados como 
Normas Internacionales. La ISO cuenta con unos comités técnicos para la 
preparación de las Normas Internacionales.  Estos comités están en parte, 
integrados por los diferentes organismos miembros de la ISO que estén 
interesados en una materia en particular para la cual se haya establecido un 
comité técnico. Las organizaciones internacionales, públicas y privadas, en 
coordinación con ISO, también participan en el trabajo de la elaboración de 
normas. ISO colabora estrechamente con la Comisión Electrotécnica Internacional 
(IEC) en todas las materias de normalización electrotécnica. 
 
 
Las Normas Internacionales se redactan de acuerdo con las reglas establecidas 
en la Parte 2 de las Directivas ISO/IEC.23 
 
 
Como se dijo inicialmente, la tarea principal de los comités técnicos es preparar 
Normas Internacionales. Los proyectos de normas internacionales adoptados por 
                                                             
22 La presente reseña fue tomada y adaptada de los textos Norma ISO 9001:2000, Norma ISO 9001:2008, Norma ISO 9000:2005 y 
Norma ISO 19001:2003) 
23 Para mayor profundidad, véase Norma ISO 9001:2000 y Norma ISO 9001:2008 
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los comités técnicos se circulan a los organismos miembros para votación. La 
publicación como Norma Internacional requiere la aprobación por al menos el 75% 
de los organismos miembros con derecho a voto. Una vez aprobada, esta se 
adapta en cada país miembro, y es implementada en diferentes organizaciones a 
través de diferentes organismos de certificación, como es el caso del ICONTEC, el 
cual es la entidad encargada de esta labor en Colombia. 
 
 
La Norma ISO 9001 en su versión 2008 es la cuarta edición de la misma y ha sido 
preparada por el Comité Técnico ISO/TC 176, Gestión y aseguramiento de la 
calidad, Subcomité SC 2, Sistemas de la calidad. 
 
 
Esta cuarta edición anula y sustituye a la tercera edición ISO 9001 versión 2000 
(la cual ha sido modificada para clarificar puntos en el texto y aumentar la 
compatibilidad con la Norma ISO 14001:2004.) que fue aprobada por el CEN 
(Comité europeo de Normalización) el 15 de diciembre de 2000. Este comité 
estaba compuesto por los organismos nacionales de normalización de países 
como: Alemania, Austria, Bélgica, Dinamarca, España, Finlandia, Francia, Grecia, 
Irlanda, Islandia, Italia, Luxemburgo, Noruega, Países Bajos, Portugal, Reino 
Unido, República Checa, Suecia y Suiza.  
 
 
El texto de la Norma Internacional ISO 9001:2000 fue preparado por el Comité 
Técnico ISO/TC 176 "Gestión de la calidad y aseguramiento de la calidad", 
Subcomité 2 "Sistemas de la calidad". La transposición a una Norma Europea fue 
gestionada por el Centro de Gestión de CEN (CMC) con la ayuda grupo de trabajo 
CEN/BT WG 107.  
 
 
La Norma Internacional ISO 9001:2000 anula a las Normas EN ISO 9001:1994, 
EN ISO 9002:1994 y EN ISO 9003:1994. (Debido a que en el modelo del 94 los 
departamentos de concepción productiva: Dirección, Compras, Almacenes, 
Producción, Calidad, Investigación y desarrollo quedaban fuertemente afectados 
por la implantación de las ISO, mientras, los departamentos: Administración, 
Financiero, Comercial quedaban afectados en menor medida.  En la versión del 
2000 todos los departamentos quedaron integrados en el sistema de gestión de la 
calidad que no sólo es de aseguramiento.) 
 
 
La familia de normas EN ISO 9001:1994, EN ISO 9002:1994 y EN ISO 9003:1994, 
eran un conjunto de normas editadas por el Comité ISO/TC 176 Gestión de la 
Calidad y Aseguramiento de la Calidad. Cada una de estas recogía aspectos 
distintos de un sistema de calidad tales como:  
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EN ISO 9001:1994  Sistemas de la calidad. Modelo para el aseguramiento de la 
calidad en el diseño, el desarrollo, la producción, la instalación y el servicio 
postventa. 
 
 
EN ISO 9002:1994   Sistemas de la calidad. Modelo para el aseguramiento de la 
calidad en  la producción, la instalación y el servicio postventa. 
 
 
EN ISO9003:1994  Sistemas de la calidad. Modelo para el aseguramiento de la 
calidad en la inspección y ensayos finales. 
 
 
Estas tres normas reemplazaron a las Normas Europeas EN 29001, EN 29002 y 
EN 29003. Estas normas se soportaban en tres módulos (E, D y H):  
 
 
 Controles y ensayos finales (módulo E),  
 Producción, inspección y ensayos finales (módulo D),  
 Diseño, fabricación, inspección final de los productos y los ensayos (módulo 
H).  
 
 
Finalmente, las normas armonizadas EN 29001, EN 29002 y EN 29003 fueron 
Decididas por el Consejo 93/465/CEE, donde se especificó la conformidad de 
estas con los requisitos de los módulos H, D y E respectivamente.  
 
 
Relación de la norma ISO 9001 con las Normas ISO 9004, ISO 9000 e ISO 
19001. 
 
 
Las ediciones actuales de las Normas ISO 9001 e ISO 9004 se han desarrollado 
como un par coherente de normas para los sistemas de gestión de la calidad, las 
cuales han sido diseñadas para complementarse entre sí, pero que pueden 
utilizarse igualmente como documentos independientes. Aunque las dos normas 
tienen diferente objeto y campo de aplicación, tienen una estructura similar para 
facilitar su aplicación como un par coherente.   
 
 
La Norma ISO 9001 especifica los requisitos para un sistema de gestión de la 
calidad que pueden utilizarse para su aplicación interna por las organizaciones, 
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para certificación o con fines contractuales. Se centra en la eficacia del sistema de 
gestión de la calidad para dar cumplimiento a los requisitos del cliente.  
 
 
Todos los requisitos de esta Norma Internacional son genéricos y se pretende que 
sean aplicables a todas las organizaciones sin importar su tipo, tamaño y producto 
suministrado. 
 
 
Cuando uno o varios requisitos de esta norma internacional no se puedan aplicar 
debido a la naturaleza de la organización y de su producto, pueden considerarse 
para su exclusión. 
 
  
Por su parte, la Norma ISO 9004 proporciona orientación sobre un rango más 
amplio de objetivos de un sistema de gestión de la calidad que la Norma ISO 
9001, especialmente para la mejora continua del desempeño y de la eficiencia 
globales de la organización, así como de su eficacia. La Norma ISO 9004 se 
recomienda como una guía para aquellas organizaciones cuya alta dirección 
desee ir más allá de los requisitos de la Norma ISO 9001, persiguiendo la mejora 
continua del desempeño. Sin embargo, no tiene la intención de que sea 
utilizada con fines contractuales o de certificación.  
 
 
Por otra parte, la norma ISO 9000 ofrece los fundamentos y terminologías de la 
familia de normas ISO, todas aquellas organizaciones que busquen certificarse por 
alguna(s) de las normas de la familia ISO deberá tomar los fundamentos y 
terminologías expuestos en esta norma (ISO 9000), como es el caso de la norma 
ISO 9001.  
 
 
Finalmente, la norma ISO 9001 para sus procesos de auditoría se apoya en la 
norma ISO 19001, la cual proporciona orientación relativa a las auditorías de 
Sistemas de Gestión de Calidad y de Gestión Ambiental. 
 
 
Enfoque de la norma ISO 9001 
 
 
La normas de calidad ISO,  en sus primeras dos versiones respondía al paradigma 
del «aseguramiento de la calidad». La norma ISO 9001 en su tercera y cuarta 
versión (2000 y 2008 respectivamente) revela un cambio sustancial en el enfoque 
y los resultados previstos para su aplicación y utiliza terminología que comprende 
todo tipo de organizaciones y responde al paradigma de «gestión de la calidad», 
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orientado a la satisfacción del cliente. Esta norma tiene incluido el concepto de 
aseguramiento y va más allá de él. 
 
 
La versión actual de ISO 9001 (la cuarta) data de noviembre de 2008, y por ello se 
expresa como ISO 9001:2008. Esta última, como se mencionó, mantiene el 
enfoque de la tercera versión pero, ofrece mayor compatibilidad con la norma ISO 
14001:2004, la cual es utilizada para la implementación de un Sistema de Gestión 
Ambiental. 
 
 
Esta Norma Internacional promueve la adopción de un enfoque basado en 
procesos cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un sistema de 
gestión de la calidad, para aumentar la satisfacción del cliente mediante el 
cumplimiento de sus requisitos. 
 
 
Plantea, que para que una organización funcione de manera eficaz, tiene que 
determinar y gestionar numerosas actividades relacionadas entre sí. En donde una 
actividad o un conjunto de actividades utilizan recursos, y estos se gestionan con 
el fin de permitir que los elementos de entrada se transformen en resultados, lo 
cual es considerado como un proceso. También afirma, que frecuentemente el 
resultado de un proceso constituye directamente el elemento de entrada del 
siguiente proceso. 
 
 
Por tanto, la aplicación de un sistema de procesos dentro de la organización, junto 
con la identificación e interacciones de estos procesos, así como su gestión para 
producir el resultado deseado, puede denominarse como "enfoque basado en 
procesos". 
 
 
Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que 
proporciona sobre los vínculos entre los procesos individuales dentro del sistema, 
así como su interacción. Cuando esto se utiliza en un sistema de gestión de la 
calidad, enfatiza la importancia de: a) la comprensión y el cumplimiento de los 
requisitos, b) la necesidad de considerar los procesos en términos que aporten 
valor, c) la obtención de resultados del desempeño y eficacia del proceso, d) y la 
mejora continua de los procesos con base a mediciones objetivas. 
 
 
En conclusión, el “enfoque basado en procesos”, es la aplicación de un sistema de 
procesos dentro de la organización, junto con la identificación e interacciones de 
estos, así como su gestión para producir el resultado deseado.  
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Dentro del contexto de un sistema de gestión de calidad, el “P.H.V.A.” (Planear – 
Hacer – Verificar – Actuar), es un ciclo dinámico que puede desarrollarse dentro 
de cada proceso de la organización, y en el sistema de procesos como un todo. 
Está íntimamente asociado con la planificación, implementación, control y mejora 
continua, tanto en la realización del producto, como en otros procesos del sistema 
de gestión de calidad. Cada uno de estos aspectos hace referencia a: 
 
 
Planificar: Establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir 
resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las políticas de la 
organización 
 
 
Hacer: Implementar los procesos. 
 
 
Verificar: Realizar el seguimiento y la medición de los procesos y los productos 
respecto a las políticas, los objetivos y los requisitos para el producto, e informar 
sobre los resultados. 
 
 
Actuar: Tomar acciones para mejorar continuamente el desempeño de los 
procesos.  
 
 
La siguiente figura es la estructura básica del modelo del Sistema de Gestión de 
Calidad.  
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Términos y definiciones 
 
 
A continuación presentamos una lista de términos utilizados por el sistema de 
gestión de calidad ISO 9001. 
 
 
Términos relativos a la calidad 
 
 
Calidad: Grado en el que un conjunto de características inherentes cumple con los 
Requisitos. 
 
 
Requisito o expectativa establecida, generalmente implícita u obligatoria pueden 
ser generados por las diferentes partes. 
 
 
Clase: Categoría o rango dado a diferentes requisitos de la calidad para 
productos, procesos  o sistemas que tienen el mismo uso funcional. 
 
Figura 3. Modelo de un Sistema de Gestión de la Calidad basado en procesos 
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Satisfacción del cliente: Percepción del cliente del cliente sobre el grado en que se 
han cumplido sus requisitos. 
 
 
Capacidad: Aptitud de una organización, sistema o proceso para realizar un 
producto  que cumple los requisitos para ese producto. 
Nota, En la Norma ¡SO 35342 
 
 
Términos relativos a la gestión 
 
 
Sistema: Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactúan. 
 
 
Sistema de gestión: Sistema para establecer la política y los objetivos y para lograr 
dichos objetivos. 
 
 
Sistema de gestión de la calidad: Sistema de gestión  para dirigir y controlar una 
organización con respecto a la calidad. 
 
 
Política de la calidad: Intenciones globales y orientación de una organización 
relativas a la calidad tal como se expresan formalmente por la alta dirección. 
 
 
Objetivo de la calidad: Algo ambicionado, o pretendido, relacionado con la calidad  
 
 
Gestión: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organización. 
 
 
Alta dirección: Persona o grupo de personas que dirigen y controlan al más alto 
nivel una organización 
 
 
Gestión de la calidad: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una 
organización en lo relativo a la calidad 
 
 
Planificación de la calidad: Parte de la gestión de la calidad, enfocada al 
establecimiento de los objetivos de la calidad y a la especificación de los procesos 
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operativos necesarios y de los recursos relacionados para cumplir los objetivos de 
la calidad. 
 
 
Control de la calidad: Parte de la gestión de la calidad orientada al cumplimento de 
los requisitos de la calidad. 
 
 
Aseguramiento de la calidad: Parte de la gestión de la calidad orientada a 
proporcionar confianza en que se cumplirán los requisitos  de la caridad. 
 
 
Mejora de la calidad: Parte de la gestión de la calidad orientada a aumentar la 
capacidad de cumplir con los requisitos. 
 
 
Mejora continua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los 
requisitos.  
 
 
Eficacia: Extensión en la que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan 
los resultados planificados. 
 
 
Eficiencia: Relación entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados 
 
 
Términos relativos a la organización 
 
 
Organización: Conjunto de personas e instalaciones con una disposición de 
responsabilidades, autoridades y relaciones. 
 
 
Estructura de la organización  
Disposición de responsabilidades, autoridades y relaciones entre el personal. 
Notas: 
 
1 ) Dicha disposición es generalmente ordenada. 
 
2) Una expresión formal de la estructura de la organización se incluye 
habitualmente en un manual de la calidad o en un plan de la calidad para un 
proyecto. 
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3) El alcance de la estructura de la organización puede incluir interfaces 
pertinentes con organizaciones externas. 
 
 
Infraestructura:<organización> sistema de instalaciones, equipos y servicios 
necesarios para el funcionamiento de una organización. 
 
 
Ambiente de trabajo: Conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el trabajo 
Nota. Las condiciones incluyen factores físicos, sociales, psicológicos y 
medioambientales (tales como la temperatura esquemas de reconocimiento, 
ergonomía y composición atmosférica). 
 
 
Cliente: Organización o persona que recibe un producto. 
 
 
Proveedor: Organización  o persona que proporciona un producto. 
 
 
Parte interesada: Persona o grupo que tenga un interés en el desempeño o éxito 
de una organización. 
 
 
Términos relativos al proceso y al producto 
 
 
Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactúan, las 
cuales transforman elementos de entrada en resultados. 
 
 
Producto: Resultado de un proceso. 
 
 
Proyecto: Proceso único consistente en un conjunto de actividades coordinadas y 
controladas con fechas de inicio y de finalización, llevadas a cabo para lograr un 
objetivo conforme con requisitos específicos, incluyendo las limitaciones de 
tiempo, costo y recursos. 
 
 
Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso. 
 
 
Términos relativos a las características 
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Característica: Rasgo diferenciador 
Notas: 
 
1 ) Una característica puede ser inherente o asignada. 
 
2) Una característica puede ser cualitativa o cuantitativa. 
 
3) Existen varias clases de características, tales como: físicas, sensoriales, de 
comportamiento, de tiempo, ergonómicas, funcionales,  
 
 
Característica de la calidad: Característica  inherente de un producto, proceso o 
sistema relacionada con un requisito. 
 
 
Seguridad de funcionamiento: Término colectivo utilizado para describir el 
desempeño de la disponibilidad y los factores que la influencian. Desempeño de la 
confiabilidad, de la capacidad de mantenimiento y de mantenimiento de apoyo. 
 
 
Trazabilidad: Capacidad para seguir la historia, la aplicación o la localización de 
todo aquello que está bajo consideración. 
 
 
Términos relativos a la conformidad 
 
 
Conformidad: Cumplimiento de un requisito. 
 
 
No conformidad: Incumplimiento de un requisito. 
 
 
Defecto: Incumplimiento de un requisito  asociado a un uso previsto o 
especificado. 
 
 
Acción preventiva: Acción tomada para eliminar la causa de una no conformidad 
potencial u otra situación potencialmente indeseable. 
 
 
Acción correctivo: Acción tomada para eliminar la causa de una no conformidad 
detectada u otra situación indeseable. 
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Corrección: Acción tomada para eliminar una no conformidad detectada. 
 
 
Reclasificación: Variación de la clase de un producto no conforme, de tal forma 
que sea conforme con requisitos  que difieren de los iniciales. 
 
 
Reparación: Acción tomada sobre un producto no conforme para convertirlo en 
aceptable para su utilización prevista. 
 
 
Desecho: Acción tomada sobre un producto no conforme para impedir su uso 
inicialmente previsto. 
 
 
Permiso de desviación: Autorización para apartarse de los requisitos originalmente 
especificados de un producto, antes de su realización. 
 
 
Liberación: Autorización para proseguir con la siguiente etapa de un proceso. 
 
 
Términos relativos a la documentación 
 
 
Información: Datos que poseen significado. 
 
 
Documento: Información y su medio de soporte. 
 
 
Especificación: Documento que establece requisitos. 
 
 
Manual de la calidad: Documento que especifica el sistema de gestión de la 
calidad de una organización. 
 
 
Plan de la calidad: Documento que específica qué procedimientos  y recursos 
asociados deben aplicarse, quién debe aplicarlos y cuándo deben aplicarse a un 
proyecto. 
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Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia 
de actividades desempeñadas. 
 
 
Términos relativos al examen: 
 
 
Evidencia objetiva: Datos que respaldan la existencia o veracidad de algo. 
 
 
Inspección: Evaluación de la conformidad por medio de observación y dictamen, 
acompañada cuando sea apropiado por medición, ensayo/prueba o comparación 
con patrones. [Guía ISO/CEI 2). 
 
 
Ensayo y prueba: Determinación de una o más características de acuerdo con un 
procedimiento 
 
 
Verificación: Confirmación mediante la aportación de evidencia objetiva de que se 
han cumplido los requisitos especificados. 
 
 
Validación: Confirmación mediante el suministro de evidencia objetiva de que se 
han cumplido los requisitos para una utilización o aplicación específica prevista. 
 
 
Proceso de calificación: Proceso para demostrar la capacidad para cumplir los 
requisitos especificados. 
 
 
Revisión: Actividad emprendida para asegurar la conveniencia, la adecuación y 
eficacia del tema objeto de la revisión, para alcanzar unos objetivos establecidos. 
 
 
Términos relativos a la auditoría 
 
 
Auditoría: Proceso sistemático, independiente y documentado para obtener 
evidencias de la auditoría  y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar 
la extensión en que se cumplen los criterios de auditoría. 
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Programa de la auditoría: Conjunto de una o más auditorías planificadas para un 
periodo de tiempo determinado y dirigidas hacia un propósito específico. 
 
 
Criterios de auditoría: Conjunto de políticas, procedimientos  o requisitos utilizados 
como referencia. 
 
 
Evidencia de la auditoría: Registros, declaraciones de hechos o cualquier otra 
información que son pertinentes para los criterios de auditoria y que son 
verificabas. 
 
 
Hallazgos de la auditoría: Resultados de la evaluación de la evidencia de la 
auditoría recopilada frente a los criterios de auditoría. 
 
 
Conclusiones de la auditoría: Resultado de una auditoría que proporciona el 
equipo auditor  tras considerar los objetivos de la auditoría y todos los hallazgos 
de la auditoría. 
 
 
Cliente de la auditoría: Organización  o persona que solicita una auditoría. 
 
Auditado: Organización que es auditada. 
 
 
Auditor: Persona con la competencia  para llevar a cabo una auditoría. 
 
 
Equipo auditor: Uno o más auditores  que llevan a cabo una auditoría  
 
  
Experto técnico: <Auditoría> persona que aporta experiencia o conocimientos 
específicos con respecto a la materia que se vaya a auditar. 
 
 
Competencia: Habilidad demostrada para aplicar conocimientos y aptitudes. 
 
 
Las normas ISO 9000 en el campo educativo 
 
 
Partiendo del análisis de algunos documentos que trabajan aspectos 
concernientes a la implementación de la Norma ISO en las Instituciones 
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Educativas, se encontraron aportes que apoyan o por el contrario se oponen a 
este tipo de certificaciones en los Establecimientos Educativos, esto se debe al 
origen empresarial que caracteriza a esta norma y a su estructura rígida y 
sistematizada. 
 
 
Las razones que motivan a las IE a buscar una certificación, por lo general van en 
relación con los intereses de las empresas, ya que ambas aspiran obtener la 
calidad y  mejorar los procesos que se realizan en ellas, para poder dar mejores 
resultados a un público o cliente específico. Cada una de las motivaciones y 
necesidades, variara en función de la naturaleza de la organización y de su 
entorno exterior. Una certificación a través  de "ISO" constituye simplemente una 
forma de desarrollar y mantener un sistema de la calidad, de operar el proceso de 
aseguramiento de la calidad y de participar en una espiral de mejoras continuas. 
Pero constituye también un método muy visible por el mundo exterior (a diferencia 
de otros sistemas de la calidad) y que fija las perspectivas muy claramente para 
los trabajadores de una empresa u organización. (Van den Berghe 1998) 
 
 
Cuando las IE aspiran a una certificación con la norma ISO, buscan 
primordialmente mejorar o mantener la calidad de la enseñanza o formación, y una 
mejora en los procesos pedagógicos y didácticos que imparten. Pero también se 
plantean con frecuencia otro tipo de argumentos, y en particular los que Van den 
Berghe sostiene: 
 
 
 La promoción de una imagen de alta calidad, muy visible y de alta 
credibilidad; 
 Una forma de responder a los factores externos y en particular a las 
presiones de los clientes (directas o indirectas), los gobiernos o los 
organismos de financiación. 
 Un método para desarrollar un sistema completo de aseguramiento de la 
calidad que abarque a toda la organización y 
 La necesidad de mejorar una serie de actividades específicas de la 
organización, mal organizadas en la actualidad. 
 
 
Este mismo autor, manifiesta que los argumentos en favor de la certificación 
deben contraponerse a los contraargumentos e inconvenientes. Estos son 
numerosos y teniendo en cuenta el limitado número de instituciones certificadas 
de enseñanza o formación, sobrepasan aún a los argumentos positivos. Los 
posibles inconvenientes son varios, entre los que se destacan: 
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 Problemas interpretativos (la norma se halla diseñada y redactada 
inicialmente para la industria productiva). 
 Insuficiente importancia de determinados componentes de la norma (y falta 
de mención específica de algunos temas que se consideran críticos para la 
enseñanza y la formación). 
 Normalización inadecuada en cuanto a utilización y aplicación. 
 Consumo de tiempo y costes. 
 El riesgo de incrementar la burocracia. 
 Problemas específicos relacionados con los tipos particulares de centros 
educativos o formativos. 
 
 
Con respecto a los problemas interpretativos, al momento de acoplar las 
directrices que sugiere la norma, la terminología y requerimientos que ésta 
plantea, al devenir Institucional de los Establecimientos Educativos, se presentan 
algunos inconvenientes, puesto que requieren de un análisis exhaustivo y una 
adecuada interpretación, antes de poderla aplicar en algún contexto o escenario 
pedagógico, sobre todo, en lo que respecta al manejo de los términos, en este 
punto, Van den Berghe (1998) sostiene que un punto crítico de la necesaria 
interpretación para el sector educativo es la definición del "producto": ¿se trata del 
"resultado formativo", del "proceso formativo" o más bien del programa de 
enseñanza o formación impartido? No se trata de un problema meramente 
académico, sino de algo que tiene implicaciones para toda la norma. En la opinión 
del autor, teniendo en cuenta las comparaciones con otros sectores de servicios, 
la dificultad real de controlar el proceso formativo y las opciones elegidas por 
numerosas organizaciones formativas certificadas en toda Europa, la forma más 
operativa de definir el "producto" en el contexto de las ISO 9000 es la siguiente: 
"los servicios educativos o formativos impartidos por la organización, incluyendo 
los productos asociados, como los materiales didácticos y los servicios". Siendo 
esta una definición apropiada para aplicar en las Instituciones Educativas, la cual 
tiene en cuenta  los procesos que en ella se llevan, así como los requisitos que 
exige la Norma. 
 
 
Los requisitos tangibles y con frecuencia obligatorios que plantean las normas ISO 
9001 e ISO 9002 (política de la calidad, manual y procedimientos de la calidad, 
auditorías regulares) proporcionan un instrumento general y accesible para la 
instauración de un sistema de la calidad, utilizable por toda organización educativa 
o formativa. La experiencia recogida hasta la fecha, indica que los sistemas de la 
calidad basados en las ISO 9000 contribuyen a mejorar el servicio al cliente, lograr 
una buena garantía de la calidad y establecer una dinámica de mejoras continuas 
de la misma. Las ISO 9000 no están en contradicción con ninguna norma o 
práctica educativa sana, y pueden complementarse fácilmente con otros sistemas 
de la calidad (en particular con los centrados en factores de entradas o salidas). 
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La obtención de un certificado realza la imagen de la calidad de un centro u 
organización y resalta su aspiración a la calidad en un entorno cada vez más 
competitivo. Y pueden capacitar a un ofertor de enseñanza o formación para 
cumplir o superar incluso los criterios de calidad que rigen externamente a él. Van 
(den Berghe 1998) 
 
 
En conclusión, la Norma ISO 9000 es un sistema de certificación internacional, a 
través de la cual las organizaciones legalizan su calidad y apuntan por un 
mejoramiento continuo de los procesos que desarrollan. Desde la década de los 
90, se ha implementado esta norma de certificación en las Instituciones 
Educativas, generando con ello avances significativos en su organización  y por 
otro lado algunos inconvenientes, debido a la naturaleza empresarial de la Norma, 
pero que si se logra llegar a una interpretación y apropiada contextualización, es 
posible incursionar y mantener un adecuado proceso de certificación por medio de 
la Norma ISO 9000. 
 
 
7.2. Modelo EFQM de  Excelencia. (SANTILLANA. Colombia)  
 
 
En 1988 catorce compañías líderes de distintos sectores, tanto industriales como 
de servicios, fundaron la European Foundation for Quality Management 
(Fundación Europea para la Gestión de la Calidad), cuyo objetivo era potenciar el 
posicionamiento de las organizaciones europeas en los mercados mundiales, sin 
duda el propósito se logró, si se tiene en cuenta que actualmente este Modelo 
cuenta con más de 800 miembros algunos de ellos pertenecientes  tanto sectores  
industriales como de servicios públicos.. En 1991 la EFQM establece el Premio 
Europeo de la Calidad con el apoyo de la Organización Europea para la Calidad y 
la Comisión Europea. Este premio se basaba en los criterios del modelo EFQM. El 
EFQM, respondiendo a sus principios de mejora continua de los propios criterios, 
realiza revisiones periódicas (Simón et al., 2000, p. 309). En 1997 se inició el 
proceso que derivó en la versión actual, aprobada en 1999, que fija las pautas del 
modelo aplicado en las candidaturas al Premio Europeo desde el año 2000. Esta 
última versión se basa en la incorporación de las relaciones de asociación 
partnership, la innovación y la gestión de los conocimientos y experiencias en el 
seno de la organización; además, el enfoque en el cliente, hace énfasis sobre las 
relaciones y en la gestión de los procesos vinculados al mismo. El nuevo modelo 
se plantea como una mejora del anterior, manteniendo intactos los conceptos 
fundamentales en los que se basaba y garantizando así la continuidad de las 
estrategias derivadas del mismo. Para esta fecha, la Comisión Europea “promueve 
la utilización del Modelo EFQM para la evaluación de instituciones educativas, y 
son muchas las administraciones educativas públicas que lo han adaptado” 
(Martínez & Riopérez, 2005, p. 38). 
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Las premisas en las que se basó la mejora del modelo fueron: • Simpleza y 
facilidad de comprensión, herramienta dinámica que apoyará a la gestión y 
orientará el futuro. • Características globales, es decir, que abarque a todas las 
áreas y aspectos de la organización. • Instrumento flexible, es decir, que permita la 
aplicación a todo tipo de organizaciones. • La innovación y mejora continua como 
ejes. • Enfatizar la cadena de valor y el papel que desempeñan las alianzas. 
 
 
El Modelo EFQM está presente en Colombia desde hace más de 15 años por 
intermedio del Grupo Santillana quien es su representante oficial, este grupo  con 
seriedad y responsabilidad ha sabido ofrecerle a las instituciones educativas 
colombianas  seguridad y confianza, mejorando de esta manera la calidad 
educativa del país. 
 
 
El modelo EFQM se caracteriza por su enfoque basado en resultados, en logros 
de desempeño, manifestado en la proyección de la mejora año tras año en los 
indicadores clave y en superar las metas establecidas y compararlas con 
instituciones de referencia. Todo esto dentro de un marco de trabajo no 
prescriptivo que reconoce que la excelencia de una organización se puede lograr 
de manera sostenida desde distintos puntos de abordaje. 
 
 
La importancia del Modelo EFQM consiste en analizar la organización de manera 
integral: la gestión del Proyecto Educativo Institucional desde el ámbito de la 
dirección (liderazgo y gobierno), lo pedagógico, lo administrativo y lo comunitario: 
su implementación y sus resultados. Para la  implementación del Modelo la 
institución debe tener en cuenta lo siguiente. 
 
 
En 60 horas presenciales de asesoría y con el acompañamiento de un asesor 
experto en la aplicación del modelo, la institución educativa desarrolla las 
siguientes fases, en un lapso de hasta seis meses.  
 
 
 I. Sensibilización - motivación: conceptos, fundamentos, estructura, 
principios, fases y documentación del modelo, aplicados a la institución.  
 
 II: Formación en el modelo: se hace a través de un caso práctico para 
desarrollar las competencias necesarias en los procesos evaluativos 
(cualitativos y cuantitativos) y el uso de las herramientas propias del 
Modelo. 
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 III. Autoevaluación: de la gestión de la institución por los propios actores de 
la comunidad educativa interna.  
 
 IV. Divulgación al resto de la comunidad educativa: del proceso de 
implantación y de los resultados de la priorización de áreas de mejora y 
organización de equipos de mejora.  
 
 V. Formación en herramientas para la calidad: diseño de procesos, 
medición de hechos, satisfacción de clientes, etc.  
 
 VI. Asesoría y acompañamiento: a equipos de mejora para organizar planes 
de acción y en temas específicos.  
 
 
Una vez cumplidas las seis fases de implementación, se otorga a la institución 
educativa un diploma que acredita la excelencia en educación y formación en el 
nivel de acceso. Igualmente, se entrega una placa y se autoriza la utilización de 
los sellos en la papelería e imagen corporativa de la institución educativa. Cabe 
anotar que el proceso de certificación de las instituciones se hace por  niveles 
(nivel de acceso certificado 288, nivel de acceso en proceso 158 y nivel de 
desarrollo certificados 30) en Colombia. 
 
 
Se trata de un modelo no  normativo, cuyo concepto fundamental es la 
autoevaluación basada en un análisis detallado del funcionamiento del Sistema de 
Gestión de la organización usando como guía los criterios del modelo, 
identificando los puntos fuertes y las áreas de mejora, a partir de las cuales  se 
desarrollan acciones tendientes a la mejora de las mismas. 
 
 
La EFQM recomienda adoptar el proceso de Autoevaluación como estrategia para 
mejorar el rendimiento de una organización. La EFQM está convencida de que, 
aplicada rigurosamente, la Autoevaluación ayuda a las organizaciones, grandes y 
pequeñas, del sector privado o público, a trabajar de un modo más eficaz y 
eficiente. La Autoevaluación es un examen global, sistemático y periódico de las 
actividades y resultados de una organización comparados con el Modelo EFQM de 
Excelencia. 
 
 
El proceso de Autoevaluación permite a la organización diferenciar claramente sus 
puntos fuertes de las áreas donde pueden introducirse mejoras. Tras este proceso 
de evaluación se ponen en marcha planes de mejora cuyo progreso es objeto de 
seguimiento. Las organizaciones llevan a cabo este ciclo de evaluación y 
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elaboración de planes de acción de manera repetida al objeto de alcanzar una 
mejora verdadera y sostenida. 
 
 
La estructura del Modelo EFQM está configurada por nueve criterios
24
 que 
agrupan los factores de gestión. Los criterios son los siguientes:  
 
 
1. Liderazgo: Los lideres desarrollan la misión, visión, valores y principios éticos 
y actúan como modelo de referencia de una cultura de excelencia, 
implicándose personalmente para garantizar la implantación, desarrollo y 
mejora continua del sistema de gestión de la organización, interactuando con 
clientes, partners y representantes de la sociedad, reforzando una cultura de 
excelencia entre las personas de la organización y definiendo e impulsando el 
cambio en la organización. 
 
2. Política y estrategia: La política y estrategia se basa en las necesidades y 
expectativas actuales y futuras de las partes de interés, basándose en la 
información de los indicadores de rendimiento, investigaciones, el aprendizaje 
y las actividades externas. La política y estrategia se desarrollan, revisan y 
actualizan constantemente, divulgándose mediante esquemas de procesos 
claves. 
 
3. Personas: Se realiza una planificación, gestión y mejora de los recursos 
humanos, identificando los conocimientos y potencialidades del personal, 
promoviendo en ellos   el involucramiento para con la organización, creando 
canales bidireccionales de dialogo y brindando recompensa, distinción, 
reconocimiento y atención al personal. 
 
 
4. Alianzas y recursos: Básicamente busca la gestión de alianzas externas en 
miras de mejorar los recursos económicos, financieros, de infraestructura, 
equipos, materiales, tecnología, información y conocimiento. 
 
 
5. Procesos: Se diseña y gestiona de manera sistemática un conjunto de 
procesos, introduciendo constantemente en estos, mejoras a partir de la 
innovación, con el ánimo de satisfacer plenamente las necesidades y 
expectativas de los clientes y otros gropos de interés, generando cada vez 
mayor valor. 
 
 
                                                             
24 http://rua.ua.es/dspace/bitstream/10045/12339/17/09-10-Transparencias%20T4%20EFQM-ISO-RUA.pdf 
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6. Resultados en las personas: Cuenta  mecanismos para contar con la 
percepción de las personas, as un conjunto de indicadores de rendimiento. 
Cuenta con mecanismos para conocer la percepción de los clientes,  así como 
con indicadores de rendimiento (absentismo, rotación, número de quejas 
presentadas, etc.) 
 
 
7. Resultados en los clientes: Cuenta con mecanismos para conocer la 
percepción de los clientes,  así como con indicadores de rendimiento (número 
de rechazos o reclamaciones, tasa de defectos). 
 
 
8. Resultados en la sociedad: Cuenta con mecanismos para conocer la 
percepción de los clientes,  así como con indicadores de rendimiento 
(implicación en actividades y organizaciones diversas – instituciones 
benéficas, educación, deportes, etc.-; reducción y prevención) 
 
 
9. Resultados clave de la organización: Busca  medir y alcanza resultados 
organizacionales, a través de resultados clave del rendimiento de la 
organización (pérdidas y ganancias, balance, ratios) e Indicadores clave del 
rendimiento de la organización (cuota de mercado, defectos por unidad, 
instituciones benéficas, educación, deportes, etc.-; reducción y prevención) 
 
 
El modelo EFQM se centra en los resultados e indicadores claves para la 
organización. Los cinco primeros criterios se denominan “agentes facilitadores”, ya 
que son las palancas que las organizaciones mueven para obtener los “resultados” 
(criterios 7 al 9). Los factores dentro de cada criterio se presentan de forma global 
y deben adaptarse a cada caso y entorno para facilitar una forma de gestionar que 
se oriente a la excelencia. A esta estructura lógica se le añade una herramienta 
que mide el grado de avance hacia el nivel de excelencia en cada uno de los 
aspectos importantes de la gestión (criterios del modelo). 
 
 
El modelo es no prescriptivo, es decir respeta la identidad de cada organización y 
reconoce distintos enfoques para lograr la excelencia. Privilegia una secuencia de 
gestión basada en la llamada “lógica REDER” (Resultados – Enfoque – 
Despliegue – Evaluación y Revisión).      
 
 
Adicionalmente, el Modelo EFQM de Excelencia aporta enfoques de gestión 
excelente, entre los que cabe destacar los siguientes: 
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Orientación hacia los resultados 
 
 
La Excelencia consiste en alcanzar resultados que satisfagan plenamente a todos 
los grupos de interés de la organización. Para poner en práctica este concepto, las 
organizaciones excelentes miden y anticipan las necesidades y expectativas de 
sus grupos de interés, dan seguimiento a sus experiencias y percepciones y 
supervisan y analizan el comportamiento de otras organizaciones. Asimismo 
recogen información de grupos de interés actuales y futuros, utilizándola para 
establecer, implantar y revisar sus políticas, estrategias, objetivos, medidas y 
planes a corto, medio y largo plazo.  
 
 
Orientación al cliente 
 
 
Con base en el concepto de que “La Excelencia consiste en crear valor sostenido 
para el cliente”. Las organizaciones excelentes responden a las necesidades y 
expectativas que sus clientes tienen en cada momento, y, cuando resulta 
conveniente, segmentan a sus clientes para mejorar la eficacia de su respuesta. 
Las organizaciones excelentes dan seguimiento a las actividades de sus 
competidores y entienden cuál es su ventaja competitiva; anticipan de manera 
eficaz cuáles serán las necesidades y expectativas de sus clientes y actúan en el 
presente para satisfacerlas y, si es posible, excederlas; dan seguimiento y 
analizan las experiencias y percepciones de sus clientes y, cuando algo va mal, 
responden con rapidez y de forma eficaz. 
Asimismo, establecen y mantienen excelentes relaciones con todos sus clientes. 
 
 
Liderazgo y coherencia 
 
 
“Excelencia es ejercer un liderazgo con capacidad de visión que sirva de 
inspiración a los demás y que, además, sea coherente en toda la organización”. 
Todos los líderes de estas organizaciones, sea cual sea su nivel en la misma, 
motivan y estimulan de manera continua a sus colaboradores hacia la excelencia 
y, al hacerlo, sirven de modelo de referencia para los demás en cuanto a 
comportamiento y rendimiento. Lideran mediante el ejemplo, dando 
reconocimiento a los diferentes grupos de interés y trabajando con ellos en 
actividades conjuntas de mejora. En momentos difíciles muestran una coherencia 
y firmeza que inspira confianza y compromiso a los grupos de interés. Al mismo 
tiempo, demuestran capacidad para adaptar y reorientar la dirección de su 
organización en función de un entorno externo que se mueve con rapidez y 
cambia constantemente, logrando arrastrar tras ellos al resto de las personas.  
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Gestión por procesos y hechos 
 
 
“Excelencia es gestionar la organización mediante un conjunto de sistemas, 
procesos y datos, interdependientes e interrelacionados”. Un conjunto de procesos 
claro e integrado hace posible y garantiza la implantación sistemática de las 
políticas, estrategias, objetivos y planes de la organización. Estos procesos se 
despliegan, gestionan y mejoran de forma eficaz en las actividades diarias de la 
organización. Las decisiones se basan en una información -fiable y basada en 
datos de los resultados actuales y previstos, de la capacidad de los procesos y 
sistemas, las necesidades, expectativas y experiencias de los grupos de interés, y 
el rendimiento de otras organizaciones, incluido, cuando así conviene, el de la 
competencia. Se identifican los riesgos a partir de medidas de rendimiento sólidas, 
gestionándose de manera eficaz. 
  
 
Desarrollo e implicación de las personas 
 
 
“Excelencia es maximizar la contribución de los empleados a través de su 
desarrollo implicación”. Para alcanzar las competencias que cada organización se 
plantea, contratan y desarrollan profesionalmente a las personas brindándoles en 
todo momento un apoyo activo y positivo. Las organizaciones excelentes fomentan 
y apoyan el desarrollo personal, permitiendo a las personas hacer realidad y 
desarrollar su pleno potencial. Así, preparan a las personas para superar y 
adaptarse a cualquier cambio, ya sea de tipo operativo o que requiera nuevas 
capacidades personales. Las organizaciones excelentes aprovechan la implicación 
de las personas para generar e implantar ideas de mejora. 
 
 
Proceso continuo de Aprendizaje, Innovación y Mejora 
 
 
“Excelencia es desafiar el status quo y hacer realidad el cambio aprovechando el 
aprendizaje para crear innovación y oportunidades de mejora”. Las organizaciones 
excelentes aprenden continuamente tanto de sus actividades y resultados, como 
de las actividades y resultados de los demás. Tienen una mentalidad abierta para 
aceptar y utilizar las ideas de todos los grupos de interés. Las personas que las 
integran desafían constantemente el status quo y buscan oportunidades de 
innovación y mejora continuas que añadan valor. 
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Desarrollo de Alianzas 
 
 
“Excelencia es desarrollar y mantener alianzas que añaden valor”. Las 
organizaciones excelentes reconocen que en el mundo de hoy, cada vez más 
exigente y en cambio continuo, el éxito puede depender de las alianzas que 
establezcan. Así, buscan establecer y desarrollan alianzas con otras 
organizaciones. Estas alianzas, que les permiten dar mayor valor a sus grupos de 
interés optimizando las competencias clave, pueden establecerse con clientes, 
sociedad, proveedores e incluso competidores, y se basan en un beneficio mutuo 
claramente identificado.  
 
 
Responsabilidad Social de la Organización 
 
 
“Excelencia es exceder el marco legal mínimo en el que opera la organización y 
esforzarse por comprender y dar respuesta a las expectativas que tienen sus 
grupos de interés en la sociedad”. 
La responsabilidad social de la organización está definida en sus valores e 
integrada en la organización. Mediante un compromiso público y transparente, que 
contempla a todos los grupos de interés. 
Además de gestionar los riesgos, buscan y fomentan las oportunidades de 
colaborar con la sociedad en proyectos mutuamente beneficiosos, fomentando y 
manteniendo un alto nivel de confianza en ellas por parte de sus grupos de 
interés. Son conscientes de su impacto en la comunidad actual y futura y se 
preocupan por reducir al mínimo cualquier impacto adverso. 
 
 
La figura 4 muestra la estructura básica del modelo del Sistema de Gestión de 
Calidad. 
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Figura 4. Estructura básica del modelo del Sistema de Gestión de Calidad. 
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Capítulo 8. Categorías emergentes en la investigación 
 
En este capítulo se presenta una descripción epistemológica de las categorías 
emergentes en el estudio, las cuales surgieron de los datos empíricos hallados en 
el trabajo de campo, ayudando a configurar mayormente la realidad objeto de 
estudio. 
 
 
A medida que transcurría la investigación, y al ir identificando los aspectos más 
relevantes, surgieron unas categorías emergentes, las cuales ayudaron en la 
comprensión de los hallazgos encontrados, estas fueron: Para el Discurso 
administrativo las 4 áreas de gestión estipuladas en la guía 34 por el MEN; la 
gestión administrativa y financiera, la gestión directiva, gestión comunitaria y social 
y la gestión académica. Por su parte, para el discurso pedagógico, surgieron siete 
categorías emergentes conformado por; Los fundamentos y principios de los 
procesos educativos, las interacciones entre actores educativos, los ambientes, 
contextos y escenarios educativos, los procesos y prácticas curriculares, los 
procesos y prácticas didácticas, los procesos y prácticas de evaluación y por 
último, los recursos y medios educativos. (Figura 5) 
 
 
 
Figura  5: Categorías emergentes. 
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Seguidamente se hará un abordaje de cada una de las categorías emergentes en 
la investigación. 
 
 
8.1 Gestión Directiva
25
 
 
 
Según el MEN, esta área de gestión se refiere a la manera como el 
establecimiento educativo es orientado. Esta área se centra en el direccionamiento 
estratégico, la cultura institucional, el clima y el gobierno escolar, además de las 
relaciones con el entorno. De esta forma es posible que el rector o director y su 
equipo de gestión organicen, desarrollen y evalúen el funcionamiento general de la 
institución (2008). 
 
 
Según González (2003) la gestión Directiva es el conjunto de acciones orientadas 
a conseguir los objetivos institucionales mediante el trabajo de todos los miembros 
de la comunidad educativa, tiene la capacidad de generar y poner en marcha el 
proyecto educativo institucional y las condiciones favorables para el buen 
desarrollo de la institución. Pero con su Gestión, el director del centro educativo 
busca avanzar y lograr que su institución sea mejor día a día y año tras año, para 
esto se utiliza la Gestión de Calidad Educativa. Para González (2000) la Gestión 
Directiva es una estrategia organizativa y una metodología de gestión que hace 
participar a todos los miembros de una organización con el objetivo fundamental 
de mejorar continuamente su eficacia, eficiencia y funcionalidad.  Por su parte, 
Martínez (2003) define la Gestión Directiva como las tareas que realiza el director 
de una organización y que tienen como finalidad principal mantener las cosas 
como son en la organización. De esta manera el director del centro educativo toma 
la figura de un gestor. Gestor cuyas funciones básicas en el centro escolar son las 
de elaborar [programar y planificar], ejecutar [tomar decisiones] y evaluar el 
funcionamiento de la institución. 
 
 
Para (Casassus, 2000), la Gestión Directiva posee unos principios generales 
contenidos en unos modelos mediados por las acciones humanas, las relaciones 
de los sujetos y su papel en la organización, estos principios son el principio de 
normatividad, este principio aparece a mediados del siglo pasado el cual se basa 
en una proyección y programación hacia el futuro teniendo en cuenta las 
experiencias pasadas, el problema central de este principio se ubica en que esta 
programación no tiene en cuenta los percances y situaciones futuras, imagina al 
futuro único y cierto, además carece de una participación social, el siguiente 
                                                             
25 Tomado y adaptado de la guía 34 del MEN y la tesis de maestría de la Pontificia Universidad Javeriana.; LA TRANSFORMACIÓN DE LA 
GESTIÓN DIRECTIVA EN UNA INSTITUCIÓN EDUCATIVA DE BÁSICA Y MEDIA: un estudio de caso, de Smith Mateus Ferro, Ofelia Álvarez 
Villamarín & John García Díaz, 2011. 
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principio es el estratégico nacido en los años setenta cuando la globalización 
comienza a tomar fuerza, se inicia a responder la pregunta de, ¿qué tipo de 
organización es? determinando así la misión y visión otorgándole una identidad 
institucional, para continuar con la ubicación de la empresa con respecto a otras y 
así determinar que fortalezas y debilidades (FODA) posee, respondiendo con 
planes frente a las posibles amenazas que se puedan presentar y valorando la 
importancia a un futuro incierto, en los años noventa se comienza a aplicar a 
Instituciones Educativas. 
 
 
Hacia los finales de los años setenta se creó el modelo prospectivo siendo similar 
al modelo normativo, su diferencia radica en que este modelo es consciente que el 
futuro es cambiante pero que se puede prever analizando las acciones presentes 
para imaginar unos futuros posibles y así tener condiciones para cada futuro, 
continúa la importancia al contexto financiero donde es éste el que decide por la 
relación de costo beneficio como parámetro para decidir sobre los futuros 
proyectos. En los años ochenta nace el modelo estratégico situacional ideado con 
base a la gestión situacional propuesta por Carlos Matus en la que se han 
identificar los posibles problemas a la hora de la ejecución de los objetivos pero en 
cada escenario de la organización, que cada escenario posea libertad de 
determinar sus propios objetivos y recursos dada la diversidad en los actores y los 
intereses de estos, así se determina la descentralización educativa; el modelo 
descrito a continuación llamado Calidad Total tiene como bandera la mejora de la 
eficiencia a partir de la reducción de costos, la idea principal es que se pueda 
ofrecer el mismo producto pero más barato con el fin de mantenerse vigente en el 
mercado, esto es posible lograrlo también siendo más novedoso, es importante la 
aparición del usuario como individuo que exige calidad, produciendo procesos de 
mejora continua que disminuyen la aparición de fallas y su correspondiente 
disminución de costos, en el campo educativo se desarrollan los sistemas de 
revisión y evaluación de la calidad, es importante que estas acciones han de ser 
participativas para la mejora de los procesos y labores de los empleados. El 
modelo de reingeniería, comunicacional y emocional. 
 
 
Un centro escolar es un ente autónomo con ciertas características únicas que 
indican qué clase de instituto es, rasgos que lo hacen diferente a los demás y que 
el director debe conocer y apreciar para realizar un mejor trabajo. El modelo 
comunicacional es una adaptación de la filosofía del lenguaje y su aplicación a la 
educación es realizada por Flores (1996 citado por Casassus 2000). Se 
caracteriza este modelo como redes comunicacionales basadas en el lenguaje 
oral, reconociendo la Gestión como el proceso de lograr conversaciones de las 
cuales se desprenden compromisos que han de convertirse en acciones, la 
esencia de este modelo radica en las destrezas comunicacionales como Gestión 
con base en ofertas, propuestas, compromisos que promuevan la consecución de 
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los objetivos y acciones deseadas. El último modelo que menciona Casassus 
(2000), es el emocional derivado del comunicacional, el autor menciona que el 
modelo comunicacional no es efectivo si no tiene como base el factor emocional, 
ya que cada acción está movilizada por la emoción, así que la gestión debe 
comprender el elemento emocional, reconocer que la gestión es el proceso de 
interacción de la organización con el contexto y que esta cambia dependiendo del 
contexto social donde se encuentre. 
 
 
La gestión directiva al interior de las Instituciones Educativas es un área que tiene 
como propósitos básicamente:  
 Establecer los lineamientos que orientan la acción institucional en todos y 
cada uno de sus ámbitos de trabajo. 
 Tener las herramientas esenciales para liderar, articular y coordinar todas 
las acciones institucionales. 
 Favorecer la participación y la toma de decisiones en la institución a través 
de diversas instancias y dentro de sus competencias y ámbitos de acción. 
 Dar sentido, reconocimiento y legitimidad a las acciones institucionales. 
 Generar un ambiente sano y agradable que propicie el desarrollo de los 
estudiantes, así como los aprendizajes y la convivencia entre todos los 
integrantes de la institución. 
 Y aunar y coordinar esfuerzos entre el establecimiento y otros estamentos 
para cumplir su misión y lograr los objetivos específicos de su PEI y su plan 
de mejoramiento. 
 
Estos propósitos los alcanza a través de una serie de procesos tales como: 
 Direccionamiento estratégico y horizonte institucional: allí se realiza un 
planteamiento estratégico evidenciado en la misión, visión, valores 
institucionales (principios), metas, conocimiento y apropiación del 
direccionamiento, política de inclusión de personas con capacidades 
disímiles y diversidad cultural. 
 Gestión estratégica: en esta gestión juegan un papel importate: el liderazgo; 
articulación de planes, proyectos y acciones; Las estrategias pedagógicas; 
El uso de información (interna y externa) para la toma de decisiones; y el 
seguimiento y autoevaluación de los diferentes procesos de la institución.  
 Gobierno escolar: en estese encuentra los Consejos directivo, académico, 
estudiantil y de padres de familia; comisión de evaluación y promoción; 
comité de convivencia; personero estudiantil; y asamblea de padres de 
familia. 
 Cultura institucional: la cual se caracteriza por los Mecanismos de 
comunicación, forma de trabajo en equipo, reconocimiento de logros, 
identificación y divulgación de buenas prácticas. 
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 Clima escolar:  Pertenencia y participación, ambiente físico, inducción a los 
nuevos estudiantes, motivación hacia el aprendizaje, manual de 
convivencia, actividades extracurriculares, bienestar de los alumnos, 
manejo de conflictos y casos difíciles. 
 Relaciones con el entorno: Padres de familia, autoridades educativas, otras 
instituciones, sector productivo. 
 
 
8.2. Gestión Académica 
 
La Gestión Académica, es la esencia del trabajo de un establecimiento educativo, 
pues señala cómo se enfocan sus acciones para lograr que los estudiantes 
aprendan y desarrollen las competencias necesarias para su desempeño 
personal, social y profesional. Esta área de la gestión se encarga de los procesos 
de diseño curricular, prácticas pedagógicas institucionales, gestión de clases y 
seguimiento académico. 
 
 
La gestión académica  al interior de las Instituciones Educativas, es un área que 
tiene como propósitos básicamente:  
 
 Definir lo que los estudiantes van a aprender en cada área, asignatura, 
grado y proyecto transversal; el momento en el que lo van a aprender; los 
recursos a emplear; y la forma de evaluar los aprendizajes. 
 Organizar las actividades de la institución educativa para lograr que los 
estudiantes aprendan y desarrollen sus competencias. 
 Concretar los actos de enseñanza y aprendizaje en el aula de clase. 
 Definir los resultados de las actividades en términos de asistencia de los 
estudiantes, calificaciones, pertinencia de la formación recibida, promoción 
y recuperación de problemas de aprendizaje. 
 
Estos propósitos académicos, se esperan sean alcanzados a través de una serie 
de procesos tales como: 
 Diseño pedagógico (curricular): evidenciado en los Planes de estudios, 
enfoques metodológicos, recursos para el aprendizaje, jornadas escolares, 
evaluaciónes.  
 Prácticas pedagógicas: Opciones didácticas para las áreas, asignaturas y 
proyectos transversales; estrategias para las tareas escolares; uso 
articulado de los recursos y los tiempos para el aprendizaje. 
 Gestión de aula: Relación y estilo pedagógico, planeación de clases y 
evaluación en el aula. 
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 Seguimiento académico: Seguimiento a los resultados académicos, a la 
asistencia de los estudiantes y a los egresados; uso pedagógico de las 
evaluaciones externas; actividades de recuperación y apoyos pedagógicos  
adicionales  para estudiantes con necesidades educativas especiales. 
 
 
8.3. Gestión Administrativa y Financiera26 
 
 
El MEN (2008), La Gestión Administrativa y Financiera, da soporte al trabajo 
institucional. Tiene a su cargo todos los procesos de apoyo a la gestión 
académica, la administración de la planta física, los recursos y los servicios, el 
manejo del talento humano, y el apoyo financiero y contable. 
  
 
Antúnez (1993), nos presenta la Gestión administrativa como el conjunto de 
acciones que se realizan a fin de movilizar recursos (personas, tiempo, dinero, 
materiales, etc.) para la consecución de los objetivos de la institución. Administrar 
Implica la planificación, la distribución de tareas y responsabilidades, la 
coordinación, y evaluación de procesos, el dar a conocer los resultados y, a la vez, 
incluye actuaciones relativas al currículo, a la toma de decisiones, a la resolución 
de conflictos. 
 
 
Administrar la educación, en tanto política pública y de interés general, se liga a la 
acción de gobernar, y requiere por tanto de un aparato que haga posible la 
planificación, la prevención de suministros, el procesamiento de la información 
para la toma de decisiones y la implementación de acciones. Es casi imposible 
pensar en una organización compleja sin división de tareas y funciones, sin 
asignación de roles, sin normas y reglas sobre las qué basar su accionar 
 
 
Por tanto, administrar, desde nuestra perspectiva, es intervenir con sentido, saber 
el porqué y el para qué de la actuación, en el área institucional y curricular, a fin de 
acoplar operativamente el manejo de los recursos humanos y la toma de 
decisiones. Así, identificar necesidades, determinar objetivos, fijar tiempos, asignar 
actividades y responsabilidades, estimar recursos necesarios, resolver 
situaciones, son tareas de la gestión escolar que trascienden la perspectiva 
tradicional, que entiende la administración como un proceso de dirección y control 
                                                             
26 Tomado y adaptado de la Guía 34 del MEN y del Documento del Ministerio de Educación de Guatemala, Dirección General de Gestión 
de la Calidad educativa (DIGECADE), Módulos de formación en competencias para la gestión escolar en contextos de pobreza, IIPE-
UNESCO, Sede Regional Buenos Aires. 
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de las actividades de los miembros de una organización (Rodríguez Valencia, 
1993). 
 
 
El estilo burocrático de organización le imprimió a esta función efectos perversos: 
rutinas sin significados, duplicación de tareas, producción de información sin saber 
el para qué de su utilización. Esta desvinculación de la tarea administrativa de la 
toma de decisiones, esta alienación de los procedimientos burocráticos, ha hecho 
que la misma fuera concebida, muchas veces, como un proceso ajeno y externo a 
la tarea de gobernar o gestionar la escuela. Sin embargo, esta dimensión necesita 
resignificarse a fin de revalorizar los tres tipos de actividades que conforman lo 
que comúnmente se llama administración: la previsión de los recursos, el control 
normativo y la organización de las diferentes tareas (Frigerio,G., y Poggi, M., 
1995). El primero refiere a los esfuerzos que se realizan para la consecución de 
recursos o de fuentes alternativas complementarias al presupuesto; el segundo 
trata el conjunto de normas que prescriben la estructura y regulan las funciones 
que deben cumplir los miembros; el tercero alude a la distribución de tareas en el 
espacio y el tiempo, es decir a la organización y asignación de horarios y aulas, 
tarea que requiere de un gestor competente en el manejo de la comunicación y la 
negociación. 
 
 
Es importante entonces que estos requisitos formales adquieran sentido para los 
actores, que se comprenda su utilidad, que se encuentren caminos para la 
simplificación de los procesos, que se eliminen aquéllos que no agregan valor a la 
tarea y que desvían a la institución educativa de su objetivo principal que es 
producir aprendizajes de calidad en los alumnos. Sólo así será posible vencer las 
resistencias que presentan las rutinas y lograr escuelas más eficaces y eficientes. 
 
 
Pensar en una nueva concepción de lo administrativo es también tener en cuenta 
el conjunto de elementos que configuran la dinámica de las instituciones 
escolares: la relación del centro con el entorno, las relaciones entre los miembros 
del colectivo, la distribución de tareas y la organización de la enseñanza, el 
manejo del personal, el manejo de los conflictos, entre otros. 
 
 
Esto implica entender las organizaciones educativas como sistemas dinámicos y 
complejos, articulados, no sólo por un conjunto de reglas y roles bien 
estructurados, sino por grupos sociales y por la red de relaciones que éstos van 
estableciendo a lo largo de su vida. (López Yáñez, y Sánchez Moreno, 1998). 
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La gestión administrativa y financiera  al interior de las Instituciones Educativas, es 
un área que tiene como propósitos básicamente:  
 
 Dar el apoyo necesario a los procesos de matrícula, boletines y carpetas 
de los estudiantes para lograr un buen funcionamiento de la institución. 
 Garantizar buenas condiciones de infraestructura y dotación para una 
adecuada prestación de los servicios. 
 Asegurar la adecuada prestación de los servicios complementarios 
disponibles en la institución educativa para facilitar la asistencia de los 
estudiantes, mejorar sus procesos de aprendizaje y desarrollar sus 
competencias. 
 Garantizar buenas condiciones de trabajo y desarrollo profesional a las 
personas vinculadas al establecimiento institución educativa. 
 Dar soporte financiero y contable para el adecuado desarrollo de las 
actividades del establecimiento educativo. 
 
Estos propósitos administrativos y financieros son alcanzados a través de una 
serie de procesos tales como: 
 Apoyo a la gestión académica: Proceso de matrícula, archivo académico 
y boletines de calificaciones. 
 Administración de la planta física y de los recursos: Mantenimiento, 
adecuación y embellecimiento de la planta física; seguimiento al uso de 
los espacios; adquisición y mantenimiento de los recursos para el 
aprendizaje; suministros, dotación y mantenimiento de equipos; 
seguridad y protección. 
 Administración de servicios complementarios: Servicios de transporte, 
restaurante, cafetería y salud (enfermería, odontología, psicología); 
apoyo a estudiantes con necesidades educativas especiales. 
 Talento humano: Perfiles, inducción, formación y capacitación, 
asignación académica, pertenencia a la institución, evaluación del 
desempeño, estímulos, apoyo a la investigación, convivencia y manejo 
de conflictos, bienestar del talento humano. 
 Apoyo financiero y contable: Presupuesto anual del Fondo de Servicios 
Educativos, contabilidad, ingresos y gastos, control fiscal. 
 
8.4. Gestión de La Comunidad 
 
 
Según el MEN, la Gestión Comunitaria, como su nombre lo indica, se encarga de 
las relaciones de la institución con la comunidad; así como de la participación y la 
convivencia, la atención educativa a grupos poblacionales con necesidades 
especiales bajo una perspectiva de inclusión, y la prevención de riesgos (2008). 
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La gestión de la comunidad debe buscar la participación de la comunidad en la 
toma de decisiones, de forma tal que estas encarnen el sentir y pensar de todos 
los miembros. Los SGC al  interior de las instituciones buscan construir canales 
eficientes de comunicación entre la comunidad y la institución. Arrueta indica, que 
“una participación ideal en la gestión educativa de la escuela se caracteriza por la 
intervención de los actores involucrados en la toma de decisiones que implica una 
selección de alternativas para alcanzar un objetivo” (2001). La gestión comunitaria 
implica del establecimiento de procesos de diálogos con la comunidad, en miras 
negociar, planificar, ejecutar, controlar y evaluar las actividades en diversas áreas 
de la gestión educativa, a fin de alcanzar una educación de calidad y con equidad. 
Para ello “la participación de las familias, los miembros de la comunidad y las 
organizaciones comunitarias constituyen un factor importante para la calidad de la 
enseñanza” (Delors, 1996:62). 
 
 
La gestión de la comunidad al interior de las instituciones educativas, es un área 
que tiene como propósitos básicamente:  
 Buscar que todos los estudiantes – independientemente de su situación 
personal, social y cultural – reciban una atención apropiada y pertinente 
que responda a sus expectativas. 
 Poner a disposición de la comunidad educativa un conjunto de servicios 
para apoyar su bienestar. 
 Contar con instancias de apoyo a la institución educativa que favorezcan 
una sana convivencia basada en el respeto por los demás, la tolerancia 
y la valoración de las diferencias. 
 Disponer de estrategias para prevenir posibles riesgos que podrían 
afectar el buen funcionamiento de la institución y el bienestar de la 
comunidad educativa. 
 
 
Estos propósitos comunitarios son alcanzados a través de una serie de procesos 
tales como: 
 
 Accesibilidad: Atención educativa a grupos poblacionales con 
necesidades especiales y a personas pertenecientes a grupos étnicos, 
necesidades y expectativas de los estudiantes, proyectos de vida. 
 Proyección a la comunidad: Escuela de padres, oferta de servicios a la 
comunidad, uso de la planta física y de medios, servicio social 
estudiantil. 
 Participación y convivencia: Participación de estudiantes y padres de 
familia, asamblea y consejo de padres. 
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 Prevención de riesgos: Prevención de riesgos físicos y psicosociales, 
programas de seguridad. 
 
 
8.5. Procesos y Prácticas Curriculares 
 
 
Las Instituciones Educativas, con el fin de tener un direccionamiento, un norte, un 
sentido claro de a dónde ir y cómo desarrollar todo su quehacer pedagógico, 
proceden a la construcción del currículo, el cual se convierte en una herramienta 
indispensable para el buen funcionamiento de todos los aspectos y ámbitos que 
constituyen a la Escuela. El término currículo, a lo largo de la historia ha tenido 
diversas acepciones, cada una de ellas sustentadas según la concepción que 
defienden sus autores, aquí se mencionarán, aquellas cuya finalidad se asocia con 
el contexto en el que se viene desarrollando la presente investigación.  
 
 
“Para Stenhouse (1987), el currículum es un intento por comunicar los principios y 
rasgos esenciales de un propósito educativo. Ello involucra necesariamente una 
selección y organización de contenidos culturales, de métodos, de principios y 
orientaciones que se expresan –según el autor– no sólo en las intenciones 
explícitas esenciales sino que, además, en una práctica educativa”. (Erazo M, 
2001). Es decir, todos aquellos aspectos pensados y consignados desde un 
principio en el currículo de la Escuela, se deben ver reflejados en el diario vivir de 
todos y cada uno de los actores vinculados al proceso educativo, estableciéndose 
una relación de coherencia entre lo instituido y lo instituyente. Así como lo 
sustenta Alvarez C., (2000) “El currículo es, entonces, todo cuanto una institución 
educativa provee, en forma consciente y sistemática, en bien de la educación de 
los estudiantes y, a la vez, del desarrollo material, cultural, científico y técnico de la 
sociedad en la cual se inscribe; desarrollando las siguientes funciones: traducir,  
sistematizar, proyectar y registrar, los cuales se aprecian en la práctica.” 
 
 
Por su parte, Erazo M, sostiene que el  currículo es “un “constructo” teórico-
práctico, que representa las visiones de mundo, compromisos ideológicos y 
epistemológicos y los modelos de hombre y sociedad que sustentan los actores 
sociales que participan en su construcción”. (Erazo M, 2001, 251). En la misma 
línea Gimeno J., (2007) citando a Grundy (1987), afirma que “El curriculum no es 
un concepto, sino una construcción cultural. No se trata de un concepto abstracto 
que tenga algún tipo de existencia fuera y previamente a la experiencia humana, 
más bien es un modo de organizar una serie de prácticas educativas”. En este 
sentido, se concibe el currículo como una “construcción” realizada por las 
personas que integran la comunidad educativa, en donde convergen las teorías y 
prácticas pedagógicas, favoreciendo el trabajo organizado, con fines explícitos, 
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reflejados en el quehacer diario de la Escuela y que potencialice cambios 
significativos en la sociedad. 
 
Según ARGOS J. y EZQUERRA P. (1999) El curriculum, visto desde cualquier 
perspectiva, conlleva consideraciones como las siguientes: 
 
 
1. Presupone una determinada ideología, pues, al fin y al cabo, todo 
curriculum proyecta valores. 
2. Indica que más importante que el qué (contenidos), es el para qué 
(propósitos educativos), que transporta todo curriculum. 
3. Implica que el qué (contenidos) y el para qué (propósitos educativos) 
expresados en la práctica educativa se operativiza en un cómo 
(metodología).  
  
 
Por otro lado, ALVARES C. (2000), plantea una serie de funciones que cumple el 
currículo en la Escuela, las cuales son: 
 
 
Traducción: Se trata de comprender e interpretar la cultura, para seleccionar la 
parte de ella que se va a participar en el proceso docente-educativo. Es traer el 
conocimiento acumulado por la humanidad al mundo de la escuela. 
 
 
Sistematización: Implica el encadenamiento, el orden entre los aspectos de la 
cultura para que puedan desempeñar un papel activo en la formación del escolar 
generando una transformación, un movimiento del sistema científico al didáctico. 
 
 
Proyección: Establece la construcción de un modelo de vida escolar que posibilite 
en su desarrollo didáctico, la formación de aquellos que transformarán el mundo 
de la vida, en correspondencia con el ideal de hombre que establece la 
pedagogía. 
 
 
Registro: Es consecuencia del currículo, implica la elaboración de los documentos 
que precisan dicho proyecto en un plan de formación para los escolares. 
 
 
Llegando a construir de esta manera en las Escuelas un currículo donde se 
evidencien las funciones anteriormente mencionadas, es posible lograr que los 
procesos de enseñanza y aprendizaje se desarrollen de una manera apropiada, 
rescatando los aportes culturales que ofrece el entorno, y de esta manera ofrecer 
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una educación contextualizada, acorde a las necesidades que presente la 
población, la cual favorezca la formación integral, llegando a generar aprendizajes 
que trasciendan a toda la sociedad. 
 
 
8.6. Procesos y Prácticas Didácticas 
 
 
La didáctica, es considerada como ciencia a partir de la  edad media, donde 
diversos autores como Comenio, Rousseau y Pestalozzi, ofrecen una nueva 
alternativa para desarrollar el proceso de enseñanza y aprendizaje, rompiendo con 
los esquemas que se tenían en la sociedad hasta ese momento. Juan Amos 
Comenio, como el padre de la “Didáctica Magna”, en búsqueda del método 
universal, “se propone llevar a todas partes y a todos los niños y jóvenes un modo 
seguro de aprendizaje, un aprendizaje con sentido práctico, que brinde las 
herramientas necesarias para afrontar las vicisitudes y retos de la época”. 
(Calderon K. 2002, 9) De allí que surjan planteamientos que sostienen y defienden 
la implementación de actividades y temáticas prácticas, para el adecuado 
desarrollo de las potencialidades de los estudiantes. 
   
 
En este punto, Gil D. (et. al.), citando a Pérez Gómez, (1978) destaca a “la 
didáctica «como dimensión práctica, encargada de organizar una praxis educativa 
con las propuestas elaboradas» por las "ciencias de la educación"” (Gil D. 
Carrascosa J. Martínez F. 1999, 20) Dentro de esa praxis, se deben vincular 
activamente a los integrantes de la comunidad educativa, para que sean partícipes 
activos en este proceso, demarcando un alto nivel de importancia el estudiante 
como centro de la educación y precursor primordial de su aprendizaje. Es así, 
como Calderon K. (2002), habla de la necesidad de dar lugar al alumno, de 
reconocer sus cualidades, su desarrollo, operacional y verbal, egocéntrica y 
subjetiva, en términos piagetianos. En fin su personalidad, como diría Bruner, más 
aún se podría decir con Hessen: centrar la didáctica en tres momentos: el juego, el 
trabajo y la búsqueda personal. 
 
 
Por otra parte, Carrasco J. (2004) en su libro “Una didáctica para hoy: Cómo 
enseñar mejor”, manifiesta que la didáctica no sólo es ciencia normativa sino que, 
además, es un sistema decisional, como afirma Fernandez Huerta (1974), puesto 
que las normas didácticas, para que sean válidas, han de tener en cuenta las 
decisiones del propio alumno: nadie aprende si no quiere… En este sentido cabría 
definir la didáctica como la Ciencia que estudia teorías práctico-normativo-
decisionales sobre la enseñanza. (Lorenzo Delgado, M, 1985:10) Las cuales se 
desarrollan a través de la estrecha relación entre el maestro y el estudiante, 
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implementando una metodología propicia, que conjugue estos aspectos, llegando 
a potencializar un verdadero aprendizaje por parte de los educandos. 
 
 
Con base en estos planteamientos, es preciso destacar la importancia del docente 
en el proceso de enseñanza-aprendizaje, tal como lo cita Herrera (2004): “Alvarez 
de Zayas (Álvarez de Zayas, C. y González, E.U. 1998, p.5) define la didáctica 
como la ciencia del proceso docente-educativo (objeto de estudio) que se 
establece en una institución educativa y con la orientación de los docentes”. Ya 
que a pesar de que los estudiantes son los precursores de sus aprendizajes, 
necesitan a una persona que los oriente, guíe y vaya conduciendo todos sus 
conocimientos hacia un fin determinado, aquí es donde entra el Maestro como ese 
“mediador” de saberes, otro agente primordial en el proceso educativo. 
 
 
De esta forma es posible afirmar, como lo manifiesta García Hoz (1968),  citado 
por Carrasco (2004), que ni la enseñanza, ni el aprendizaje, ni la instrucción son, 
aislados, el objeto de la Didáctica y, sin embargo todos ellos la constituyen. Para 
hacer una buena comprensión de ellos, basta con hacerse consciente de que, 
dentro del proceso educativo, la enseñanza se realiza en función del aprendizaje y 
de la instrucción,  lo cual vale tanto como decir que el trabajo, la actividad, es el 
lazo de unión entre la enseñanza y el aprendizaje. De esta manera el objeto de la 
Didáctica se define netamente en el trabajo que pone en relación al que enseña y 
al que aprende.  
  
 
En esta misma perspectiva, es ya tradicional, y sigue siendo actual considerar, 
según planteamientos de  Carrasco J., (2004, 37-38) que los estudios didácticos 
se centran en tres sectores: 
 
 
1. El correspondiente a la Didáctica General, que se ocuparía de estudiar los 
principios, normas y orientaciones prácticas utilizables en el trabajo escolar, 
sea cual sea la edad y área de conocimiento o materia de que se trate. 
 
2. El propio de la Didáctica especial, que versaría sobre la forma de concretar 
en cada materia o área de conocimiento todo lo prescrito por la Didáctica 
General. En este sentido hablamos de la didáctica de la Lengua, Didáctica 
de las Ciencias Sociales, etc. 
 
3. El indicado para estudiar cómo se concretará y adecuaría el contenido de la 
Didáctica General, por una parte, y el de las Didácticas Especiales, por otra, 
a las características de los sujetos. Así tendríamos una Didáctica propia de 
la Educación Infantil, o de la Educación Primaria, o las propias de los 
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sujetos que constituyen en el ámbito terapéutico. Es el objeto de la 
Didáctica Diferencial.  
 
Por consiguiente, la Didáctica, es una Ciencia que desarrolla de forma integrada 
los procesos de enseñanza y aprendizaje, en los cuales tanto docentes como 
estudiantes participan siendo agentes activos en la propuesta, elaboración y 
puesta en práctica de las estrategias, recursos y metodología a implementar para 
llegar a alcanzar los objetivos propuestos en cada área del conocimiento, y otras 
herramientas que contribuyan a formar integralmente a los educandos. 
 
 
8.7. Interacción Entre Actores Educativos 
 
 
Dentro del ámbito escolar, continuamente se establecen relaciones entre todas 
aquellas personas que integran la comunidad educativa, la cual, según el artículo 
6º de la ley 115 de 1994, está conformada por estudiantes o educandos, 
educadores, padres de familia o acudientes de los estudiantes, egresados, 
directivos docentes y administradores escolares. Todos ellos, según su 
competencia, participarán en el diseño, ejecución y evaluación del Proyecto 
Educativo Institucional y en la buena  marcha del respectivo establecimiento 
educativo. Contribuyendo a generar un ambiente armonioso para llevar a cabo 
adecuadamente los procesos de enseñanza y aprendizaje. 
 
 
De igual forma, en el artículo 68 de la Constitución Política de Colombia, se 
establece que  la Comunidad Educativa participará en la dirección de las 
instituciones de educación. La enseñanza estará a cargo de personas de 
reconocida idoneidad ética y pedagógica, quienes orienten con suficientes 
fundamentos la formación integral de los estudiantes. Los padres de familia 
tendrán derecho de escoger el tipo de educación para sus hijos menores, 
aceptando y comprometiéndose de esta forma con el proceso y las prácticas 
educativas que se privilegian en la institución. De igual forma, los integrantes de 
los grupos étnicos tendrán derecho a una formación que respete y desarrolle su 
identidad cultural, protegiendo sus creencias y costumbres. 
 
 
En este punto se hace referencia a los cuatros pilares de la educación propuestos 
por la UNESCO: aprender a conocer, aprender a hacer, aprender a ser y en 
especial el denominado “Aprender a vivir juntos”, el cual, según Abarca (2009) 
consiste en: 
 
 
124 
 
 Aprender a vivir con los demás. Concebir una educación que permita 
evitar los conflictos o solucionarlos de manera pacífica, fomentando el 
conocimiento de los demás, de sus culturas y espiritualidad. Ante tanta 
competencia despiadada, establecer un contexto de igualdad y formular 
objetivos y proyectos comunes. Los prejuicios y la hostilidad pueden dar 
lugar a una cooperación más serena, incluso, a una amistad. El fomentar la 
aptitud empática en las escuelas, se torna necesario en la educación escolar, 
reservando tiempo para proyectos cooperativos a fin de propiciar la 
participación en actividades sociales.(Abarca R., 2009, 2) 
 
 
Esta interacción pacífica y amena de los actores educativos, se encamina hacia el 
bien común y el trabajo en equipo, donde cada uno exponga sus interpretaciones 
acerca de determinada temática, a partir de las cuales sea posible llegar a una 
comprensión en conjunto de ella. Aquí se destaca el enfoque de Blumer (1982) 
citado por Mares A, Ito E.( 2005, 907) sobre el interaccionalismo simbólico (IS), 
que se trata de una concepción psicosocial del individuo a partir de la cual se 
plantea que todas las organizaciones, culturas y grupos están constituidos por 
actores envueltos en un proceso constante de interpretaciones del mundo que los 
rodea. Estos actores sociales elaboran sus interpretaciones y definiciones de las 
situaciones a las que se enfrentan; con base en ellas, es posible comprender sus 
acciones.  
 
 
Para alcanzar el nivel de comprensión grupal expuesto anteriormente, se debe 
tener en cuenta “La construcción del yo personal”, que  se realiza en la 
construcción de la sociedad; ya que la persona crece no sólo en el cultivo de sí 
mismo, sino, en cuanto que dicha tarea se proyecta hacia la articulación de 
relaciones interpersonales que conforman el tejido social. Por ello, toda promoción 
auténtica de la persona redunda en una promoción de la sociedad, en el entendido 
que, tanto la interioridad como la solidaridad son los cauces del crecimiento 
personal; en ello se gesta la auténtica identidad personal, que se realiza en y 
durante la vida. (Abarca R., 2009, 4) Cuando las personas tienen una identidad 
personal construida coherentemente en su diario vivir, es capaz de poner al 
servicio de los demás todo su potencial, generando un ambiente agradable de 
interacción, teniendo como fin último el bien de la institución en general, más que 
el individual. 
 
 
8.8. Fundamentos y Principios de los Procesos Educativos 
 
 
“Posiblemente el sociólogo francés Émile Durkheim fue el primero que desarrolló 
de una forma sistemática la idea de que la educación es una institución social, que 
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aparece estrechamente vinculada con el resto de las actividades sociales y que 
por tanto, no tiene un fin en sí único y permanente sino que ese fin cambia con el 
tipo de sociedad, e incluso con la clase o el grupo social al que pertenece el 
educando. (Delval: 1996,2) Esto se debe a que la educación está en constante 
cambio, a medida que transcurre el tiempo, varían las costumbres, tradiciones, los 
hábitos y todo el contexto en el que se desenvuelven los individuos, lo cual 
conlleva a que la ésta se enriquezca y se nutra con los aportes que la sociedad y 
la cultura hacen frecuentemente a ella, y los cuales cada grupo social los asume e 
interioriza de una manera diferente, según las visiones que tengan del mundo, y 
las representaciones que se hagan de él.  
 
 
En la misma línea Delval (1996,3) plantea que “La educación es una institución 
social que resulta de la interacción de diversas fuerzas sociales que no actúan 
necesariamente en el mismo sentido” por esto se define como una “actividad 
multideterminada”, la cual si es aprovechada de la mejor manera posible, puede 
llegar a ser precursora de grandes aprendizajes. Para que la educación se 
convierta en una actividad multideterminada, es necesario tomar como base 
acontecimientos del pasado, retomarlos, analizarlos, y de esta forma ser capaces 
de transformarlos, dándole sentido en el contexto y la sociedad donde se aplica. El 
individuo humaniza estos hechos, aprende e interioriza diversas situaciones y 
vivencias sin cambiar su esencia, el estar sometido a situaciones de educación 
diariamente permite que las personas trasciendan los límites personales y 
desarrollen las habilidades comunicativas y  de pensamiento a través de la 
interacción social. 
 
 
Otro aspecto por resaltar es la pedagogía, ésta es una ciencia y un arte. “Como 
ciencia, es la aplicación de las leyes naturales del entendimiento humano al 
desarrollo de cada entendimiento o razón individual; o de otro modo, es el estudio 
del orden en el que se han de comunicar los conocimientos, fundados en las leyes 
de la razón. Como arte, es el conjunto de recursos y procedimientos que emplean 
los educadores en la transmisión de los conocimientos”, (Hostos, 1991,57-58) Al 
constituirse la pedagogía como “ciencia” y como “arte” lleva implícito muchos 
ámbitos que fortalecen una educación más científica del ser humano, puesto que 
se correlacionan los aportes de diversas disciplinas como la psicología, 
antropología, lingüística, entre otros, con los saberes empíricos que cada individuo 
posee, y teniendo en cuenta los diferentes escenarios en los que se desenvuelve, 
generando a partir de ellos “praxis”. 
 
 
Es así como Navarro M, Jaik A., Barraza A. (2010), citando a Meneses (2007), 
proponen al proceso de enseñanza - aprendizaje como un acto didáctico en el que 
entran en juego diversos elementos desde el momento mismo en que se procesa 
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la información, donde los que participan de dicho acto, es decir, los que aprenden, 
y esto no se limita tan solo al aprendiz, sino que incluye al profesor también, 
asumen un sentido pedagógico en el que se significan lo mediacional, lo 
contextual y las estrategias.  
 
 
Abarca R., (2009, 2) sostiene que hoy, y en el futuro inmediato y mediato, el 
docente debe tener muy presente los siguientes tres principios en los  procesos de 
enseñanza y aprendizaje: 
 
1. Garantizar, a través de diferentes estrategias, que la información que 
circula en el aula y, fuera de ella, sea precisa. 
 
 
2. Programar espacios para la ejercitación, no de manera mecánica, sino, 
favoreciendo la reflexión, complejización y profundización de la tarea según 
los ritmos de cada estudiante 
 
 
3. Propiciar que los estudiantes piensen a través de las re-preguntas, 
fomentando un papel activo de los mismos en la construcción de sus 
aprendizajes (esto último genera una fuerte motivación en los estudiantes, 
aspecto clave para aprender mejor). 
 
 
De esta forma podría llegar a despertar el interés de los estudiantes hacia las 
clases, aspecto primordial que contribuye a generar aprendizajes aplicables a su 
realidad y contexto. 
 
 
Por lo tanto, cabe resaltar que “…La pedagogía es una disciplina académica que, 
al igual que las demás, se sustenta sobre importantes bases de conocimiento 
adquirido a partir de la teoría acerca del conocimiento y el aprendizaje, de la 
documentación de experiencias prácticas, de la experimentación y de la 
investigación empírica, tanto cuantitativa como cualitativa.(…) Es una disciplina 
que se mueve entre la teoría y la práctica, y que debe valerse de la primera para 
crear formas de mejorar la efectividad de la segunda en el aprendizaje de las 
personas, por medio de la experiencia y la investigación, de cualquier naturaleza 
que ésta sea.”27 Con el fin de implementar una pedagogía adecuada, ya sea a la 
temática con que se está trabajando, el entorno en el que se encuentran inmersos 
los actores principales del proceso, o demás factores que influyan en la educación, 
es deber del maestro investigar, indagar y proponer partiendo de la 
                                                             
27  ORDOÑEZ, Claudia Lucia.  Revista de estudios sociales No 19. Diciembre de 2004. P. 7 
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experimentación una serie de saberes pedagógicos, que vinculados a la praxis 
pedagógica, propicien el óptimo aprendizaje de los estudiantes. 
 
 
Así el aprendizaje emerge de una conjunción e intercambio procesal entre las 
actuaciones de profesor y estudiante, mediados por un contexto en el que está 
incluido el objeto de aprendizaje, así como determinados medios y estrategias que 
se orientan a clarificar dicho objeto por aprender. En este intercambio de procesos 
es importante “La reconsideración constante de cuáles son los procesos y 
estrategias a través de los cuales los estudiantes llegan al aprendizaje” (Zabalza, 
2001, citado por Navarro M, et.al. 2010).  
 
 
8.9. Recursos y Medios Educativos 
 
 
En la actualidad, muchos son los cambios que se han suscitado a nivel de 
recursos y medios didácticos, los cuales se generan a partir de la globalización y 
que las Instituciones Educativas acogen dentro de su currículo, para favorecer los 
procesos de enseñanza y aprendizaje. En este sentido, Cárdenas (2004)  
denomina medios y recursos didácticos a “todos aquellos instrumentos que, por 
una parte, ayudan a los formadores en su tarea de enseñar y, por otra, facilitan a 
los alumnos el logro de los objetivos de aprendizaje”.  
 
 
En el ámbito educativo, diversos son los términos con los que se denominan estos 
elementos que favorecen los procesos educativos, uno de los que prevalece en la 
literatura es el de materiales, con el fin de definirlos teóricamente, Moreno I. 
(2004) cita a varios autores, que con sus aportes y puntos de vista ayudan en su 
sustentación, para el efecto de la presente investigación se traen a colación dos: 
Zabala y San Martin, con respecto al primero, Zabala (1990), éste define los 
materiales curriculares como: Instrumentos y medios que proveen al educador de 
pautas y criterios para la toma de decisiones, tanto en la planificación como en la 
intervención directa en el proceso de enseñanza. Haciendo alusión a San Martín 
(1991), Moreno sostiene que en su definición apela tanto a aspectos de contenido 
como a los propios medios como objeto y la capacidad de éstos para reconstruir el 
conocimiento, y entiende por materiales aquellos artefactos que, en unos casos 
utilizando las diferentes formas de representación simbólica y en otros como 
referentes directos (objeto), incorporados en estrategias de enseñanza, coadyuvan 
a la reconstrucción del conocimiento aportando significaciones parciales de los 
conceptos curriculares.  
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Otro término es el de Recurso, que desde una perspectiva didáctica se podría 
decir que recurso es una forma de actuar, o más bien la capacidad de decidir 
sobre el tipo de estrategias que se van a utilizar en los procesos de enseñanza; 
es, por tanto, una característica inherente a la capacidad de acción de las 
personas. Por último, los Medios Didácticos se podrían definir como el 
instrumento del que las personas se sirven para la construcción del conocimiento. 
(Moreno I., 2004, 3) 
 
 
Estableciendo una relación entre aprendizaje y nuevas modalidades de aprender, 
empleando a las Tecnologías de la Información y la Comunicación, (TIC´S), la 
literatura es vasta (Álvarez, 2000; Hernández, 2006; Chan, 2006) y remite dicha 
vertiente a una postura global en torno al concepto de la sociedad del 
conocimiento, donde las TIC´S, son el ambiente y la herramienta que posibilitan la 
interacción de múltiples redes, sociales, académicas, disciplinares y profesionales, 
que a lo largo del mundo y a través de la virtualidad, acrecientan vertiginosamente 
el capital cognitivo, tecnológico, cultural e informacional de la humanidad. (Navarro 
M. Jaik A. Barraza A. 2010, 21) 
  
 
Esta interacción de redes, busca vincular a todos los agentes educativos con las 
nuevas tecnologías, en palabras de Salinas (2005, 4): 
 
 
Se trata fundamentalmente de la utilización de las redes de 
información formadas por los enlaces electrónicos entre diferentes 
comunidades de enseñanza y aprendizaje para facilitar la adquisición de 
información y la construcción de conocimiento que representa una activa 
forma de aprendizaje informal e intercambio de información. En esencia, 
abarca el uso de los recursos que están disponibles en Internet en procesos 
de aprendizaje autónomo: Contactos e intercambios con personas 
(expertos, colegas,..), acceso a archivos de instituciones formativas, 
participación en grupos de discusión moderados o no,... En definitiva la 
participación en distintos tipos de comunidades virtuales, de las que las de 
práctica y de aprendizaje pueden tener mayor relación con los cambios que 
las TIC suponen para la formación en el trabajo. 
 
 
8.10. Ambientes, Contextos y Escenarios Educativos 
 
 
La Escuela, la casa, los lugares públicos, y demás sitios que se encuentran en el 
entorno educativo, hacen parte del contexto, ambientes y escenarios que 
favorecen la educación de los estudiantes. Citando a Otálora J. (2010, 73-74) Un 
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ambiente de aprendizaje constituye un escenario de construcción de conocimiento 
en el que un agente educativo –o institución educativa, organización o grupo 
cultural– genera intencionalmente un conjunto de actividades y acciones dirigidas 
a garantizar la consecución de un objetivo de aprendizaje amplio que es pertinente 
para el desarrollo de competencias en uno o varios dominios de conocimiento de 
uno o más educandos pertenecientes a una cultura.  
 
 
Todo ambiente de aprendizaje comprende los artefactos culturales, utilizados por 
el agente educativo en determinadas situaciones, con el fin de garantizar el logro 
de las metas formativas. Entre los artefactos culturales se encuentran: el marco 
simbólico o contexto, los géneros discursivos y usos del lenguaje, las modalidades 
de intervención, las ayudas pedagógicas, los materiales, y los lugares y tiempos 
en los cuales se desarrollan las actividades. El uso de artefactos culturales genera 
la dinámica de un ambiente de aprendizaje. (Otálora J., 2010, 75) Si desde la 
Escuela se generan ambientes de aprendizajes propicios para el desarrollo de las 
competencias de los educandos, llegando a incentivar su motivación por las 
actividades propuestas, y apuntar hacia el mejoramiento de la calidad educativa.  
 
 
Dentro de los ambientes de aprendizaje, los entornos virtuales de  formación, 
juegan un papel muy importante, llegando a cumplir tres funciones según lo 
plantea Salinas (2005):   la función pedagógica, la tecnología apropiada y los 
aspectos organizativos. A continuación, el autor señala como elementos más 
relevantes a considerar por la gestión de entornos virtuales de formación, los 
siguientes:  
 
1. Función pedagógica: Distribución de materiales, comunicación e 
interacción, situaciones comunicativas y gestión de los espacios de 
comunicación. 
  
2. Función organizativa: Marco institucional, estrategia de implementación, 
contexto . 
 
3. Tecnología apropiada: Tecnología física, herramientas, sistema de 
comunicación, infraestructura e infostructura. 
 
 
El estudio de Hernando Romero (1997) presenta un análisis del espacio educativo 
como parte de la naturaleza de las actividades académicas, administrativas y de 
proyección social. Expone los campos de desarrollo y cómo se articula en ellos el 
espacio educativo, la relación existente entre éste y la calidad de la educación y, 
finalmente, analiza las relaciones de poder que propician. Según el autor, no todos 
los espacios físicos son válidos para todos los modelos educativos en la 
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perspectiva de lograr la excelencia académica, por eso el espacio forma parte 
inherente de la calidad de la educación: los espacios consagran relaciones de 
poder, tanto en el proceso pedagógico como en el organizacional y de poder 
gobernativo. (Duarte J, 2003)  
 
 
Dentro del ambiente educativo se conjugan factores internos (biológicos y 
químicos) y externos (físicos y sociales) a través de los cuales se pueden generar  
diferentes relaciones que se establecen en un espacio determinado, en este caso, 
el espacio del aula y en general el de la Institución educativa. (Suarez, 2006, 78) 
En este punto, es posible concluir que los ambientes, escenarios y contextos 
educativos son la construcción diaria, reflexión cotidiana, singularidad permanente 
que asegura la diversidad y con ella la riqueza de la vida en relación (Ospina 
1999, citado por Duarte 2003). Es así como el ambiente educativo está signado 
por la identidad, que posibilita creación de relaciones de solidaridad, comprensión, 
apoyo mutuo e interacción social (Duarte 2003) e involucra condiciones materiales 
para la implementación; transformación de las relaciones interpersonales básicas 
entre maestros y estudiantes; acciones, experiencias y vivencias por cada uno de 
los participantes, actitudes y condiciones materiales socio afectivas y múltiples 
relaciones con el entorno y la infraestructura necesaria para la concreción de los 
propósitos culturales que se hacen explícitos en cada propuesta educativa 
(Chaparro 1995, citado por Duarte 2003). (Rincon C. 2009, 101)  
 
 
8.11. Procesos y Prácticas de Evaluación 
 
 
La educación es una práctica social, y la evaluación, uno de sus principales 
componentes y compromisos. No se concibe la educación sin la evaluación. 
Hernández y Moreno 
 
 
Las instituciones educativas de básica y media contienen dentro de sus currículos 
procesos evaluativos para medir el desempeño de sus estudiantes y la promoción 
de los mismos. Estas evaluaciones se rigen a normatividades emitidas desde la 
legislación colombiana a través de decretos, los cuales regulan las practicas que 
al interior de las instituciones deben darse en esta materia, como es el caso del 
último decreto, el 1290 de 2009, el cual reglamenta la evaluación del aprendizaje y 
promoción de los estudiantes de los niveles de educación de básica y media. 
 
 
En este decreto está expuesto que la evaluación de los aprendizajes y promoción 
de los estudiantes debe responder a unos propósitos o fines, que en palabras de 
Julian De Zubiría serían; diagnosticar, formar y sumar…La selección de aspirantes 
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y la evaluación del cumplimiento de objetos cumplen con una finalidad 
esencialmente diagnóstica, en tanto que la evaluación para determinar la 
promoción de un estudiante a un grado superior responde a un interés sumativo. 
Finalmente, se clasifica como evaluación formativa aquella que permita 
diagnosticar el estado de un proceso educativo, con el fin de establecer la 
pertinencia o no de generar modificaciones en él. Faltaría posiblemente por incluir 
una finalidad metodológica, en la cual el interés estaría centrado en la facilitación 
del proceso del aprendizaje. (2006, p. 59) 
 
 
En los fundamentos teóricos del decreto 1290 se menciona además,  que la 
evaluación del aprendizaje en nivel básico y medio debe responder a unos rasgos, 
como son que: 
 
 
 Es formativa, motivadora, orientadora, pero nunca sancionatoria. 
 Utiliza distintas técnicas de evaluación y hace triangulación de la 
información, para emitir juicios y valoraciones contextualizadas.  
 Está centrada en la forma como el estudiante aprende, sin descuidar la 
calidad de lo que aprende. 
 Es transparente, continua y procesual. 
 Convoca de manera responsable a todas las partes en un sentido 
democrático y fomenta la autoevaluación en ellas. 
 
 
Referente epistemológico de la evaluación de los aprendizajes 
“Es importante resaltar la influencia que en el ámbito educativo han tenido las 
corrientes sicológicas y científicas, sus leyes y concepciones definen una manera 
particular de entender la condición del ser humano. A nivel escolar, y de manera 
particular en la evaluación, dichos constructos teóricos han permeado la forma de 
entender y realizar el acto evaluativo. En ese sentido, podemos anotar que desde 
el punto de vista epistemológico se identifican dos enfoques:  
 
1. Enfoque positivista, que parte de la admisión de los siguientes 
presupuestos: a) Admite una metafísica realista, que reconoce la existencia 
de “algo” fuera del individuo. b) Se inscribe dentro de una gnoseología de 
base empirista, porque considera que la realidad es captada a través de los 
órganos de los sentidos. c) Está comprometido con el concepto de verdad 
como representación, es decir, como adecuación del concepto con el objeto 
externo, y en ese sentido admite la existencia de un conocimiento objetivo. 
En cuanto a metodología, para la elaboración del conocimiento riguroso 
establece la observación intencional, la medición, la cuantificación con fines 
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comparativos, todo esto con el apoyo de instrumentos estandarizados y 
determinados para tal fin. Sus postulados marcaron una significativa 
influencia en la aplicación de modelos exclusivamente cuantitativos para la 
evaluación del conocimiento, entendido como una incorporación de 
conceptos. La finalidad de los procesos evaluativos es recoger una cantidad 
de información que permita, entre otras cosas, ejercer cierto control sobre el 
conocimiento, debido a que la idea de medir éste generalmente está unida 
a una concepción del saber cómo algo depositable, acumulable y 
terminado.  
 
2. Enfoque interpretativo, que surge como reacción al positivismo 
predominante en el campo social; se erige sobre los siguientes 
presupuestos: a) Aunque también admite una metafísica realista, considera 
que la realidad social, antes que un hecho que se debe observar, es una 
construcción que gracias al lenguaje elaboran los sujetos que interactúan. 
b) Desde la perspectiva gnoseológica, considera que la comprensión de 
sentido antes que la observación es el camino para acceder al 
conocimiento. c) Está comprometido con el concepto de verdad como 
construcción intersubjetiva que se elabora de acuerdo con el contexto. En 
cuanto a la metodología, reconoce que existen situaciones y problemas que 
no son posibles de evaluar únicamente bajo métodos de medición 
estadísticos. En ese sentido, se considera que los fenómenos 
socioculturales, como la educación, y por ende la evaluación, son mejor 
descritos, valorados y comprendidos por medio del análisis cualitativo. Este 
es propio de las ciencias sociales, para quienes la realidad es subjetiva y 
dinámica, que se interpreta de acuerdo con el sujeto y con el contexto 
donde este se encuentra inmerso. Los procesos evaluativos, además de 
describir el fenómeno, lo interpretan con el fin de mejorarlo, si es necesario. 
El conocimiento se concibe como “algo” que se transforma, que está en 
constante cambio y que se construye y se reinterpreta de acuerdo con las 
características socioculturales de los individuos.” (Hernández y 
Moreno.2007, p. 218) 
 
 
En palabras de A. de la Orden en 1989 (Citado en Doc, fundación instituto ciencias 
del hombre): "la evaluación, al prescribir realmente los objetivos de la educación, 
determina, en gran medida... lo que los alumnos aprenden y cómo lo aprenden, lo 
que los profesores enseñan y cómo lo enseñan, los contenidos y los métodos; en 
otras palabras, el producto y el proceso de la educación... querámoslo o no, de 
forma consciente o inconsciente, la actividad educativa de alumnos y profesores 
está en algún grado canalizada por la evaluación". 
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“Evaluar es formular juicios de valor acerca de un fenómeno 
conocido, el cual vamos a comparar con unos criterios que hemos 
establecido de acuerdo a unos fines que nos hemos trazado. Por ello en 
toda evaluación se requiere determinar los fines e intenciones que 
buscamos, delimitar los criterios que usaremos al establecer las 
comparaciones y recoger la información para garantizar que el juicio emitido 
corresponda a la realidad” (De Zubiría. 2006, p. 59),  
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TERCERA PARTE  
 
Tensiones sociales entre los Discursos Pedagógicos y los Discursos 
Administrativos a partir de la implementación de  los Sistemas de Gestión de 
Calidad en las Instituciones de Educación Básica y Media. 
 
 
En esta parte se hace una contrastación entre los hallazgos epistémicos y 
empíricos recopilados a lo largo del proceso investigativo, llegando a consolidarlos 
en dos capítulos, los cuales son: El capítulo 9, donde se presentan las evidencias 
de la Desterritorialización del Discurso Pedagógico en las Instituciones Educativas, 
mostrando; 9.1. El ocultamiento del  Discurso pedagógico en Fuentes Instituidas y 
en el 9.2, el ocultamiento del  Discurso pedagógico en Fuentes Instituyentes 
 
 
Por su parte, en el capítulo 10, se realiza una evaluación de las motivaciones, 
obstáculos y tensiones que devienen frente a la implementación de los SGC en las 
IE, resaltando: 10.1. Razones que Motivan la Implementación de los SGC en las 
IE, 10.2. Obstáculos frente a la Implementación de los SGC en las IE, 10.3. 
Tensiones empíricas derivadas de la Implementación de los SGC en las IE, y en el 
10.4. Las buenas prácticas de implementación de los SGC, en las Instituciones de 
Educación Básica y Media del DTCH de Santa Marta. 
 
 
.  
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Capítulo 9. Desterritorialización del Discurso Pedagógico 
 
 
En este capitulo el elector podrá encontrar los resultados de la investigación. En la 
primera fase  se presentan los analisis relacionados con la desterritorialización del 
discurso pedagogico en las IE, mientras que en la segunda fase se presentan una 
evaluación de las motivaciones, impactos, obstaculos y tensiones que devienen 
con la implementación de  los SGC en las instituciones educativas.  
 
 
En el siguiente apartado se presentan los resultados obtenidos después de 
sistematizar y analizar en una Unidad Hermenéutica del software Atlas-Ti, versión 
6.0 (Software utilizado en Investigaciones de Orden Cualitativo), la información 
recopilada de las Instituciones Educativas que participan en el desarrollo del 
proyecto “Tensiones entre los discursos pedagógicos y los administrativos, a partir 
de la implementación de  los sistemas de gestión de calidad en las instituciones de 
educación básica y media: Una lectura evaluativa y propositiva”, en cada una de 
las cuales se realizó una entrevista con grupo focal, de donde surge el material 
que se transcribió y nutre el discurso oral, de igual forma aportaron actas del 
consejo directivo, del consejo académico, del comité de calidad, el PEI y manual 
de calidad, que conformarían el discurso escrito. En un primer momento, se da 
muestra de la estructura, categorías y subcategorías trabajadas jerárquicamente a 
nivel escrito y oral, a través de esquemas o mapas conceptuales, los cuales se 
agruparon dentro de dos categorías: Discurso escrito (fuentes instituidas) y 
discurso oral (fuentes instituyentes),  presentando posteriormente las gráficas de 
la frecuencia de tales categorías y sus respectivos análisis descriptivos. 
 
 
Una vez culminada la labor de procesamiento de la información recopilada en el 
software Atlas-Ti, versión 6.0, se procedió a obtener el número de Unidades 
Semánticas (US)28 pertenecientes a las categorías propias de cada uno de los 
discursos antes mencionados. El total de Unidades Semánticas encontradas fue 
de 841, distribuidas entre las categorías Discurso Pedagógico y Discurso 
Administrativo con 394 (47%)  y 447 (53%) US respectivamente, y de las cuales 
                                                             
28 Cuando se habla de Unidades Semánticas, se hace referencia al significado de diversas palabras que 
pueden descomponerse en unidades mínimas de significación semántica o SEMAS; por eso, cada palabra 
puede establecer relaciones de significado con otras, con las que comparta algo (un sema) de su 
significación.  Llegando a constituirse en oraciones con sentido completo, que atienden o responden a un 
tema o un contexto específico, analizando no solo Semas (unidades mínimas de significados), sino también 
Sememas (segmentos de enunciados más vastos, que brindan “efectos de sentido”). Es decir, las Unidades 
Semánticas (US) se trabajan en el presente proyecto, como el conjunto de significaciones relacionadas con 
un determinado contexto o con una determinada situación del discurso. (Ducrot O., Todorov T. Ediciones 
Siglo XXI) 
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posteriormente se hará un análisis más específico. Confirmando que el Discurso 
Administrativo se encuentra desterritorializando al Discurso Pedagógico. 
Destacándose la importancia que se le da a aspectos como la Mejora Continua y 
la Planeación Estratégica, los cuales hacen parte fundamental en los PEI de las 
Instituciones Educativas, así se encuentra referenciado en uno de ellos, donde se 
contempla que “Implementar el modelo en la Institución Educativa conlleva al 
trabajo en torno a cuatro momentos importantísimos como son: La planeación, la 
ejecución, el control y los ajustes para la mejora continua Todo el proceso de la 
gestión estratégica está acompañado de un PLAN ESTRATEGICO y de los 
PLANES DE MEJORA. Además hay un control permanente en manos del 
EQUIPO DE EXCELENCIA, ayudado de un excelente PLAN DE 
COMUNICACIONES”.(P5:91). De igual forma en los manuales de calidad se 
encuentran muy marcados estos aspectos, destacándose en uno de ellos que “La 
mejora continua se evidencia con las acciones de mejora efectivamente aplicadas,  
el control a  los objetivos de calidad, los resultados de las auditorías internas, al 
desempeño a los procesos,  acciones correctivas y preventivas y los resultados de 
la revisión por la Rectoría”. (P9: 39) 
 
 
Así mismo, a partir de las entrevistas realizadas fue posible constatar que esa 
incursión de nuevas terminologías, ocasionó mucha resistencia sobretodo en el 
personal docente, esto lo ratifica una docente cuando afirma que “ muchos de los 
profesores se resistieron, ya que cambia el modelo que venían trabajando, la 
oralidad, la cultura de la medición y el tener que incorporarse al discurso 
administrativo, al que fue necesario hacerlo, cuando antes la mayoría de los 
profesores de pronto desconocían esto, las cuatro áreas de gestión, los diecinueve 
procesos que están en la guía 34, los noventa y  tanto procedimientos, más los 
que nosotros nos habíamos inventado, en fin, fue todo un conflicto con estas 
palabras que se utilizaban.” (P14: 20) 
 
 
 
En la gráfica 1 se muestra el porcentaje total que obtuvo cada discurso tanto en su 
aspecto instituido, como instituyente, evidenciándose una mayor recurrencia de 
US en el Discurso Administrativo (DA) que en el Discurso Pedagógico (DP), 
notándose la incidencia que ha tenido la administración, al momento de 
incursionar en el ámbito educativo a través de los SGC. Ya que como lo afirma un 
docente: “Al momento en el que la directriz, la parte administrativa cambia, 
transforma ese discurso pedagógico, porque ya nos metieron la influencia de que 
era así y debíamos evaluarnos continuamente para ser mejores y excelentes cada 
día, es decir, la mejora continua. Al momento que sucede eso en la institución, hay 
una transformación en cada uno de los docentes, porque desde sus áreas de 
mejoras, desde su implementación teníamos la  responsabilidad de contribuir en 
ese proceso y cumplir con los requerimientos de la norma” (P12:37). 
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Grafica 1.  Peso Total de Discursos 
Fuente: Documentos (Actas, PEI, Manuales de calidad) y textos orales transcritos recopilados en talleres 
con grupos focales de discusión, y procesados en Software Atlas- ti. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
A continuación se aborda la descripción y análisis correspondiente al Discurso 
Escrito, enfocándose desde la categoría de fuentes Instituidas y el Discurso Oral, 
referenciado como Discurso Instituyente, categorías que se desarrollarán con 
mayor profundidad en cada apartado, con sus respectivas reflexiones.  
 
 
9.1. Ocultamiento del  Discurso pedagógico en Fuentes Instituidas 
 
 
Según Schvarstein (1992), citado por Belmonte V. Gadano M. (2007), el Discurso 
Instituido hace referencia a “aquello que está establecido, el conjunto de normas y 
valores dominantes así como el sistema de roles que constituyen el sostén de todo 
orden social”. Se podría decir entonces, que “lo instituido”, es el sistema de pautas 
y valores que orientan las conductas y funciones dentro de la Institución 
Educativa, es todo aquello que está estipulado y que sirve de guía, para que en 
este caso, los actores educativos, conozcan y vinculen a su quehacer diario dichos 
requerimientos. 
 
 
A este tipo de discursos, también es posible denominarlos parafraseando  a 
Gonzalez 2004, como El discurso dominante, el cual sería todo aquello que se da 
por supuesto, que se encuentra arraigado y se considera incuestionable. Las 
instituciones, especialmente las educativas, juegan un papel protagónico, ya que 
mantienen la validez de los discursos y los transmiten. Las instituciones cobran 
cuerpo a partir de las normas que los constituyen, son ellas las encargadas de 
velar porque lo dado por supuesto se dé y se mantenga como tal. Lo instituido es 
el deber cumplir, el modelo a seguir, la norma a aplicar y la cual puede llegar a 
ajustar la conducta de los actores. 
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El discurso instituido pretende sujetar a una forma dominante de objetivar la 
realidad social, es decir, sujeta a una visión del mundo, a una manera de explicar 
y dar sentido al hacer, pensar y sentir. El discurso dominante intenta mantener esa 
forma de objetivar la realidad, pretende poner límites, dejar fuera otras formas de 
racionalizar u objetivar la realidad, pretende que este sistema de creencias no 
tenga fisuras. La narrativa y el discurso les permiten a las personas reconocerse, 
pero al mismo tiempo son formas de ideologización, homogeneización y sumisión. 
Gonzalez 2004 plantea que en términos de BERNSTEIN (1998) sería que buscan 
fuertes enmarcamientos. (Gonzalez, 2004, 109) 
 
 
Teniendo en cuenta estos planteamientos, al hablar acerca  del análisis del 
Discurso Instituido, se hace mención a la codificación y análisis de las actas de los 
consejos directivos y académicos, de los comités de calidad, los PEI y los 
manuales de calidad de las Instituciones Educativas vinculadas a esta 
investigación. Así entonces, el discurso instituido, es decir, el discurso escrito se 
evidenció en dos grandes categorías que son: el Discurso Administrativo, que se 
denominará DA, y el Discurso Pedagógico DP, cada uno de ellos conformado por 
unas subcategorías, el primero por las 4 áreas de gestión estipuladas en la guía 
34 por el MEN, que son: DA_ gestión administrativa y financiera, DA_ gestión 
directiva, DA_ gestión comunitaria y social y DA_ gestión académica. Y el segundo 
por: DP_ Los fundamentos y principios de los procesos educativos, DP_ las 
interacciones entre actores educativos, DP_los ambientes, contextos y escenarios 
educativos, DP_ los procesos y prácticas curriculares, DP_ los procesos y 
prácticas didácticas, DP_ los procesos y prácticas de evaluación y por último DP_ 
los recursos y medios educativos. Cada una de estas subcategorías, contienen la 
cantidad de unidades semánticas (oraciones con sentido) que sustentan la 
incidencia de los SGC en las Instituciones Educativas de básica y media en el 
Distrito de Santa Marta. (Ver figura 6)  
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Fuente: Documentos (Actas, PEI, Manuales de calidad) y textos orales transcritos recopilados en 
talleres con grupos focales de discusión, y procesados en Software Atlas- ti. 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Documentos (Actas, PEI, Manuales de calidad) y textos orales transcritos recopilados en 
talleres con grupos focales de discusión, y procesados en Software Atlas- ti. 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
En la siguiente gráfica se puede apreciar que las categorías propias del Discurso 
Administrativo tienen una ligera mayor presencia en las unidades semánticas 
halladas en estos documentos (Actas, PEI y Manuales de Calidad), con 235 US, 
equivalentes al 51% del total, frente a 226 unidades semánticas (49%)  
pertenecientes al Discurso Pedagógico. Entre los aspectos que mayor recurrencia 
tuvieron en este sentido, y que sustentan estos resultados se encuentran: El 
trabajo por procesos y procedimientos, la implementación de formatos, la 
recopilación de evidencias y soportes, la incursión de una nueva terminología y 
requisitos por cumplir, aspectos que en los PEI y Manuales de Calidad se 
encuentran bastante claros, explícitos y referenciados, como por ejemplo, en un 
manual de Calidad, de una Institución certificada a través de la norma ISO, “Se ha 
documentado e implementado el Control de Servicio no conforme, el cual permite 
establecer  el método para identificar y controlar el servicio no conforme detectado 
en el Proceso de Formación, con el fin de cumplir con los estándares de calidad 
del servicio educativo.” (P9:37) Se establecen las pautas y requerimientos de los 
formatos que deben llenar, lo cual queda consignado tanto en los Manuales de 
calidad, como en las actas de los comités de calidad, así entonces, en una de 
dichas actas se estandarizan los formatos que los docentes deben diligenciar: 
“Acerca de la determinación de los formatos que debe manejar el Comité para las 
diferentes clases de información y documentos se acordó estructurar los 
correspondientes a: oficios remisorios, acuerdos, protocolizaciones, POAS, actas, 
reglamentos, informes, encuestas, propuestas”.( P3:23) . 
 
Figura 6. Categorías del Discurso Instituido 
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La grafica muestra una relación relativamente nivelada, donde pareciese que la 
presencia de ambos discursos en los documentos escritos es pareja, sin embargo, 
cabe resaltar que el volumen de textos codificados relativos principalmente al 
discurso pedagógico era mayor, esto es, documentos como PEI, Manuales o actas 
de comité académico superaban en volumen a documentos como manuales de 
calidad o actas de comité directivo. Esto conduce a inferir con base en estos 
hallazgos, que la relación no hubiese sido tan equilibrada de contar con un 
volumen proporcional de textos relativos a ambos discursos y la balanza se 
inclinaría más hacia el discurso administrativo en las fuentes instituidas. (Ver 
gráfica 2) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
En lo que respecta al discurso administrativo (DA), en la gráfica 3  se puede 
apreciar que dos de las categorías que la conforman; DA_ Gestión directiva y DA_ 
Gestión administrativa y financiera, están presente el 81% de las veces del 51% 
del total de las categorías encontradas en las unidades semánticas extraídas de 
los documentos escritos analizados, evidenciándose un mayor peso en los 
aspectos de orden directivo, administrativo y financiero. Entre ellas, la gestión 
directiva es la categoría que mayor número de unidades semánticas presenta, al 
hallarse en los documentos analizados situaciones, temas y aspectos que son 
propios de esta gestión, entre estos, los que mayor recurrencia presentaron 
fueron: “la toma de decisiones para la elaboración, aprobación e implementación 
de la documentación requerida, los diferentes formatos institucionales, guías de 
trabajo y POAS” “promover y dirigir el direccionamiento estratégico, la orientación 
y seguimiento de los procesos”,  “trabajar y velar por el logro de la calidad, el 
desarrollo de las áreas de mejora y la gestión basada en planes”. (Proyecto 
Tensiones, ATLAS.Ti 2012)). 
Grafica 2. Peso Total Discursos Fuentes Instituidas 
Fuente: Documentos (Actas, PEI, Manuales de calidad) procesados en Software Atlas- ti. 
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Con base a la gráfica anterior, se puede observar que los pesos mayores en 
aspectos de orden administrativo y directivo son coherentes con la naturaleza del 
Discurso Administrativo derivado de los SGC, ya que éste prioriza en dichas áreas 
de gestión, muchas de sus directrices para cumplir con sus fines. 
 
 
Entre los aspectos relevantes que se destacan en la Gestión Directiva, que fue la 
categoría con mayor número de US (121), se encuentra el manejo de la 
documentación, que en algunas instituciones la denominan el manejo de formatos, 
prueba de ello son los requerimientos establecidos en el manual de calidad de una 
IE: “El Centro ha establecido una Lista de Control de Documentos (ver Pr-Ps.02.2 
“Gestión de la  Estructura Documental”) donde se reflejan todos los 
procedimientos que ha definido el –COLEGIO… Para la adecuada ejecución de 
los diferentes procesos y los  documentos que se generan en la aplicación de los 
mismos”. (P 8: 43) En esta misma gestión, y en aras de promover una evaluación 
constante de los procesos, se implementan las auditorías, lo cual queda 
establecido en los Manuales de Calidad, en uno de ellos se encuentra consignado 
que: “Se ha documentado e implementado el Procedimiento de auditorías internas, 
el cual tiene como  objetivo establecer las pautas necesarias para programar, 
planear y ejecutar las auditorías internas  de calidad, para la selección y 
evaluación de los auditores internos, para determinar el alcance, el  objetivo  y los 
criterios de las auditorias. (P9:36) Siendo las Auditorías, otro aspecto de carácter 
administrativo que llegó a los Colegios, a partir de la incursión de los modelos de 
calidad. 
 
 
Grafica 3. Peso por categorías Discurso Administrativo. Fuentes Instituidas 
 Fuente: Documentos (Actas, PEI, Manuales de calidad) procesados en Software Atlas- ti. 
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En cuanto a la Gestión Administrativa y Financiera, que obtuvo un porcentaje del 
30% de US encontradas, se pudo apreciar que el acceder a una Certificación de 
Calidad, implica numerosos cambios a nivel locativo, de capacitación del personal, 
de recursos didácticos y demás aspectos que contribuyen a cumplir con los 
requerimientos que la norma plantea, tomando esto como base, en los manuales 
de calidad y PEI de las Instituciones, se aclara la finalidad del SGC y las 
obligaciones y/o compromisos a los cuales acceden los colegios, en este orden de 
ideas, dentro de los hallazgos pertenecientes al Discurso Instituido, se encontró la 
siguiente afirmación:  
 
 
“De este modo, el sistema de gestión de la calidad es el medio por el cual: Se 
identifican los procesos necesarios para la gestión de la calidad y su aplicación a 
través de COLEGIO … Se determina la secuencia e interacción de los procesos, 
se determinan criterios y métodos para su operación y control eficaz, se asegura la 
disponibilidad recursos e información necesarios para apoyar esta operación y 
control, se realiza el seguimiento, la medición y análisis de los procesos, se 
implementan las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la 
mejora continua de los procesos”. (P8: 23) Dando cuenta de esta manera, la 
importancia que tiene para la administración de los Colegios, el disponer todos los 
recursos necesarios, en procura de alcanzar un mejor desarrollo de los procesos. 
  
 
Por su parte, el Discurso Pedagógico (DP) ha sido analizado en los documentos 
escritos a través de las siete categorías mencionadas al principio y las cuales se 
presentan en la gráfica 4. Obsérvese que en este caso, tres de estas categorías; 
DP_ Procesos y prácticas curriculares, DP_ Interacciones entre actores educativos 
y DP_ Fundamentos y principios procesos educativos, están presente el 70% de 
las veces, del 49% del total de las categorías encontradas en las unidades 
semánticas extraídas de los documentos escritos analizados, y siendo la categoría 
DP_ Fundamentos y principios procesos educativos con un 35% la que tiene 
mayor frecuencia en estos documentos.  
 
 
Este resultado muestra que aunque el Discurso Administrativo ha obtenido mayor 
recurrencia porcentual en los hallazgos encontrados, dentro de lo Pedagógico se 
tiene muy presente la finalidad, principios y valores que caracterizan a un 
Establecimiento Educativo, siendo la categoría Fundamentos y principios de los 
procesos educativos, la que obtuvo un alto porcentaje, sobre todo en el análisis de 
los PEI. (Ver gráfica 4) 
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De igual forma, se observa que en los PEI, prevalecen afirmaciones como esta: 
“Nuestro Proyecto Educativo Institucional,  propone alternativas educativas,  
dentro de un enfoque pedagógico, ESCUELA TRANSFORMADORA y una 
estrategia de trabajo Aprendizaje Significativo, que facilita el aprendizaje, forma 
para la vida y desarrolla los procesos humanos, que apoyados en los avances 
científicos, tecnológicos y técnicos, puedan operar nuevos diseños metodológicos 
para la construcción de conocimientos afrontando  su proceso educativo que 
genere nuevas formas de trabajo y convivencia pacífica en el colegio.” (P6:1) de 
igual forma, los colegios coinciden en la formación en Valores, como principio 
fundamental de la educación, afirmando en uno de sus PEI que: “Los valores no 
son sólo un referente conceptual sino un aporte a la educación integral con una 
evaluación formativa que va en pro del desarrollo humano. La ética en el contexto 
legal asigna al docente un papel responsable y consecuente, que redunda en la 
nueva sociedad por medio de la puesta en marcha de una nueva escuela donde la 
tolerancia, la confianza, la honestidad, el amor, la dignidad las libertades, las 
individualidades y colectividades generan un espacio real de democracia.” PEI 
(P5:44) 
 
 
Otra categoría que también obtuvo un porcentaje significativo, fue la referida a la 
Interacción entre Actores Educativos, destacándose aquí, “El respeto a la persona, 
fundamento esencial que marca las relaciones entre los diferentes estamentos de 
la Comunidad Educativa. La comunicación, fundamentada principalmente en la 
verdad y la libertad de opinión, siempre que esta última sea clara, respetuosa y 
Grafica 4. Peso por categorías Discurso Pedagógico. Fuentes Instituidas 
 Fuente: Documentos (Actas, PEI, Manuales de calidad) procesados en Software Atlas- ti. 
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progresista. El desarrollo integral, aspecto predominante en esta institución 
docente. Relaciones de amistad y solidaridad entre docentes y entre alumnas para 
mayor sensibilización de la tarea educativa”. (P5:32) 
 
 
En el siguiente diagrama de barras comparativo, (Ver grafica 5) se observa el peso 
porcentual de los discursos en cada uno de los tipos de documentos analizados 
con el software Atlas-Ti. En este gráfico, se aprecia que en los PEI de las 
diferentes instituciones se encuentra un mayor peso porcentual del Discurso 
Pedagógico y en los manuales de calidad la balanza se inclina hacia el Discurso 
Administrativo, mostrándose una relación cercana de 1 a 3 en ambos casos, 
mientras en las actas existe cierta nivelación. Hecho que corrobora lo antes dicho. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
9.2. Ocultamiento del  Discurso pedagógico en Fuentes Instituyentes 
 
 
Cuando se aborda el Discurso Instituyente, se hace referencia a todos aquellos 
aspectos innovadores que los actores vinculados a una organización proponen, ya 
sea como protesta o alternativa hacia lo que está instituido. En este sentido, 
Schvarstein, (1992) nombra a la organización como “sujeto”, afirmando que lo 
instituyente no es una propiedad del objeto, sino que pertenece a la descripción 
del observador (Belmonte V. Gadano M. 2007). 
 
Grafica 5. Peso Comparativo de Categorías de Discursos por Documento 
Fuente: Documentos (Actas, PEI, Manuales de calidad) procesados en Software Atlas- ti. 
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Este discurso se caracteriza por dar prioridad al punto de vista de los actores que 
participan en el proceso, brindando nuevas posibilidades o alternativas de 
aplicación de determinadas normas. Gonzalez (2004) plantea que El discurso 
instituyente es aquel  que busca abrir los límites de la normalidad para hacerse un 
espacio. Es aquel que tiene en cuenta el territorio de  los otros. Cada significado 
discursivo pone en movimiento fuerzas contrarias que lo desestabilizan y generan 
conflicto y es esta relación entre el orden establecido y el  conflicto donde se 
ponen las bases para comprender el devenir entre lo que persiste y el cambio. 
 
 
Innovación, cambio, prioridad a los puntos de vista, pensamientos, sentimientos y 
actuaciones de los miembros que conforman la Comunidad Educativa, son los 
principales aspectos que se abordan en este tipo de discurso, evidenciando la 
capacidad que tienen las personas para articular su pensar, ser y actuar con la 
norma ya establecida. Teniendo en cuenta la pluralidad de cada ser humano, 
brindando así una posibilidad de adaptación, implementando prácticas concretas 
de lo establecido con aquellas necesidades que surjan en el devenir institucional. 
 
 
Para fines de esta investigación, el discurso instituyente o discurso oral, se obtuvo 
después de la realización de los grupos focales de discusión y las entrevistas en 
profundidad dirigidas a rectores, coordinadores, líderes de calidad y un docente en 
cada una de las tres Instituciones Educativas que cuentan con certificación por la 
Norma ISO o EFQM, vinculadas al proceso investigativo. Se analizó teniendo en 
cuenta unas categorías orientadoras, las cuales son: cambios, tensiones, 
motivaciones, impactos y obstáculos, contrastando en cada una de ellas las 
repercusiones que ha tenido la implementación del SGC, tanto en las Prácticas y 
Discurso Pedagógico (PYDP), como en las Prácticas y Discurso Administrativo 
(PYDA). A la vez, Estos discursos  están conformados por unas subcategorías, 
que ayudan a su análisis y comprensión: a nivel del DA se encuentran: 
PYDA_gestión académica, PYDA_gestión administrativa y financiera, 
PYDA_gestión comunitaria y social y PYDA_gestión directiva. Por su parte, al DP 
lo conforman: PYDP_fundamentos y principios de los procesos educativos, 
PYDP_interacciones entre actores educativos, PYDP_ambientes, contextos y 
escenarios educativos, PYDP_procesos y prácticas curriculares, PYDP_procesos 
y prácticas didácticas, PYDP_procesos y prácticas de evaluación y por último 
PYDP_recursos y medios educativos, a partir de las cuales surgieron las unidades 
semánticas. (Figura 7) 
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Figura 7 
Fuente: Documentos (Actas, PEI, Manuales de calidad) y textos orales transcritos recopilados en talleres con 
grupos focales de discusión, y procesados en Software Atlas- ti. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Tomando como base estos hallazgos, es posible asegurar que las categorías 
propias del discurso administrativo siguen teniendo mayor presencia en las 
Unidades semánticas encontradas en los documentos codificados (Actas, PEI y 
Manuales de Calidad) sin embargo, en el discurso instituyente es un poco más 
aguda la diferencia de pesos entre los discursos administrativos y pedagógicos, ya 
que los actores implicados en el proceso de certificación, manifiestan en sus 
intervenciones que las exigencias y requerimientos solicitados son mayores, así 
por ejemplo, dentro de los aspectos más recurrentes encontrados, están los que 
en las Instituciones denominaron a partir de la llegada de los SGC “Gestión 
documental”: “Tenemos los cambios en la gestión documental, obviamente ya se 
manejan aún más carpetas, más formatos, más procesos,  yo no he estado aquí 
tantos años pero si he estado desde finales del año pasado hacia acá y los 
compañeros que llevan más tiempo que yo, me confiesan o me expresan que la 
gestión documental se ha incrementado mucho ya no es igual a otros años 
anteriores”. (P12:50)De igual forma los docentes afirman que: “cambió la misión, la 
visión, el manual de convivencia, o sea todos los procesos del colegio entraron en 
un inicio de transición, entramos a evaluar, a conocer nosotros mismos la historia 
del colegio, a saber por qué tenía que cambiar, a conocer al padre de familia como 
un cliente, antes nosotros le hablamos al padre de familia totalmente diferente a la 
manera como se le está tratando ahora”.(P11:31) (ver gráfica 6). 
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En el siguiente gráfico se evidencia, que el mayor número de recurrencia de las 
categorías del Discurso Administrativo, se presentaron en las referentes a la 
Gestión Directiva y la Gestión Administrativa, sumando un 69% entre las dos. (Ver 
gráfica 7) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Siguiendo con el gráfico anterior, dentro de los aspectos más relevantes en la 
Gestión Directiva, y los cuales abordaron los actores educativos, se encuentran:  
Grafica 6. Pesos de Discursos Fuentes Instituyentes (Orales) 
Fuente: Textos orales transcritos, recopilados en talleres con grupos focales de discusión, y procesados 
en Software Atlas- ti.  
Grafica 7. Peso por Categorías Discurso Administrativo. Fuentes Instituyentes  
Fuente: Textos orales transcritos, recopilados en talleres con grupos focales de discusión, y 
procesados en Software Atlas- ti. 
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“Cuando uno habla de Sistema de Gestión de la Calidad,  había que aplicarle la 
famosa matriz DOFA, que habla de las debilidades, oportunidades, fortalezas y las 
amenazas del proceso, en este caso es de la gestión de la calidad, esto es un 
proceso a largo plazo y las instituciones hoy por hoy han olvidado que este 
proceso se hace es con humanos, en este caso con el personal discente y el 
personal docente, esto no es una industria ni una fábrica de zapatos o  productos 
químicos, aquí lo que se está mirando es la calidad del producto y en este caso es 
el proceso de valores, que es lo que estamos perdiendo (P11:39) 
 
 
“El proceso de certificación de nuestro colegio, fue desde el 2008, pues iniciamos 
una etapa de aprendizaje, cambiando el lenguaje inicialmente de un leguaje de 
pedagógico a uno administrativo, porque totalmente nuestro lenguaje era 
pedagógico, empezamos buscando las áreas de mejora que tenía nuestro colegio, 
organizamos 4 grupos generales de mejora, aprendimos acerca de flujogramas, 
mapas de procesos y de emprendimiento, porque empezamos ya, a despegar 
estas dos cosas que son completamente diferentes, a realizar manuales de 
procedimiento y a ir dejando que cada persona es decir integrar los administrativos 
con los docentes y las personas de servicios generales para que cada uno hiciera 
parte de un grupo o área de mejora en general y así empezar este proceso de 
gestión de cambio” (P11:29) 
 
 
“Como a manera de resumen, entonces como cambios evidentes, el primero la 
estandarización de procesos, segundo la unificación de documentación, tercero la 
trasparencia en el manejo de los recursos”.(P12:9) 
 
 
Con respecto a la Gestión Administrativa y Financiera, se destacaron aspectos 
como: 
 
 
Cambios en la implementación de nuevas tecnologías: “Con base a las 
sugerencias que nos dieron, a partir del Sistema de Gestión de Calidad, aquí 
tenemos salas virtuales, se capacitan docentes a ese sistema de gestión de 
calidad, se hace la capacitación docente en tecnología, se hacen evaluaciones 
online,  se tiene una comunicación más directa con los padres de familia, ya hay 
un correo electrónico, todos los padres de familia acá tienen correo electrónico en 
la web, tenemos una  página web que trae ayudas educativas, esa página web 
está diseñada por asignaturas” (P12:39)  
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Intensificación en las capacitaciones “Al principio no fue fácil porque no todos 
teníamos la disponibilidad del tiempo en cuanto a las capacitaciones que eran 
sábados, éramos un grupo líder, yo hacía parte de ese grupo líder inicial nos 
capacitaban a nosotros y a los 15 días nosotros capacitábamos a nuestro grupo… 
Eran muchas cosas, al principio veíamos que eran 15 procesos que teníamos que 
llevar teníamos que entregar actas, material de procesos, flujo gramas, entregar 
resultados de esas metas que nos poníamos a largo plazo y que ya hemos ido 
contemplando, el lenguaje ha cambiado totalmente, la gestión administrativa ha 
cambiado, los procedimientos que tenía el colegio en cuanto a matriculas por 
ejemplo ya todo el mundo aquí está organizado ante el proceso de matrículas 
saben que se va a hacer. (P11:30) 
 
 
Tensiones al momento de consignar las actividades y procedimientos realizados 
en nuevos formatos: “Había muchos procesos que se ejecutaban y no se 
escribían, y habían cosas que aun escritas no se ejecutaban, es decir, que EFQM 
nos ayudó a ganar en coherencia, que si hacemos las cosas debemos escribirlas y 
si están escritas las debemos de hacer, y se deben hacer conforme están, si ese 
escrito obedece a un consenso, entonces ahí comienzan las tensiones, verdad 
que cuando le empezamos a decir a la gente que hay que escribir con indicadores, 
metas, que hay que hacerlo a la luz de los principios del modelo para poder 
después evaluar conforme con los principios del modelo como estábamos 
acostumbrados hacerlo espontáneamente pero a nuestro estilo no con arreglos de 
parámetros” (P11:3) 
 
Por su parte, el Discurso Pedagógico analizado oralmente con base en las siete 
categorías citadas, y presentadas en la gráfica 8, demuestran nuevamente la 
recurrencia de tres de estas categorías; PYDP_ Procesos y prácticas curriculares, 
PYDP_ Interacciones entre actores educativos y DP_ Fundamentos y principios 
procesos educativos, las cuales conforman con un 65% la mayor presencia del 
45% del total de las categorías encontradas en las unidades semánticas extraídas 
de los discursos instituyentes analizados, y siendo en este caso la categoría 
PYDP_ Interacciones entre Actores Educativos con un 40%, la que tiene mayor 
frecuencia en lo manifestado por los docentes en los grupos focales. 
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Retomando la categoría “Interacciones entre actores educativos”, afirmaciones 
que sustentan su mayor recurrencia en las Unidades Semánticas encontradas 
son: 
 
 
“Todo cambio genera siempre como un caos, entonces al comienzo había quienes 
se reusaban, de pronto más que todo los docentes que estaban a punto de 
pensionarse, pues lo veían como algo innecesario, no querían entrar, incluso en 
las capacitaciones, pero poco a poco fuimos ahí tomando conciencia y eso”. 
(P16:5) 
 
 
“Ese proceso de calidad necesita más tiempo del que tú normalmente estas en el 
colegio, más de tu tiempo en casa y va deteriorando la parte humana de la 
persona, porque tienes que tomar tiempo de tu hogar, de tus hijos, de tu esposo y 
dedicárselo a esto, entonces tu regresas al colegio de pronto no con el descanso 
con el que deseas venir, para nuevamente arrancar, sino vienes como cansado, 
agotado, esa parte humana de la persona está siendo afectada por la gestión por 
los procesos de gestión de calidad y no se está viendo, es decir no se está 
valorando”. (P13:57) 
 
Haciendo referencia a los Fundamentos y Principios del Proceso Educativo, se 
resalta el hecho de que a partir de la implementación de los SGC, muchos 
procesos y fundamentos pedagógicos fueron relegados por asumir procesos 
Grafica 8. Peso por Categorías Discurso Pedagógico. Fuentes Instituyentes 
Fuente: Textos orales transcritos, recopilados en talleres con grupos focales de discusión 
y procesados en Software Atlas- ti. 
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administrativos, con respecto a esto, algunos docentes afirmaron que: “La razón 
de ser de un colegio son los estudiantes y la parte pedagógica, entonces uno por 
estar pendiente del formato, de llenarlo, se olvida de la parte del niño, de ponerlo a 
leer, de escucharlo, por ejemplo uno antes lo ponía a leer, le preguntaba las 
tablas, ya no, uno llenando formatos. Es como los médicos uno va a un 
consultorio, y todo es en el computador ni lo miran a uno”. (P11:60) 
 
 
De igual forma, cobró mayor fuerza el empezar a ver a la Institución Educativa, 
como una empresa, reiterando el desplazamiento a nivel pedagógico que hubo 
dentro de la misma: “Puedo decir que veo la institución como una empresa, como 
una empresa educativa, bien organizada y bien fundamentada, es decir, cuando 
ingresé a la Institución no había nada navegando a la deriva, sino que hay un 
orden y que como una empresa  presta un servicio y en este caso es un servicio 
de calidad”. (P11:57)  
 
 
En cuanto a los Procesos y Prácticas curriculares, categoría que obtuvo el 12% 
del total, se destaca que a partir de la implementación de los SGC, también 
cambiaron positivamente algunos aspectos pedagógicos, “con respecto al discurso 
pedagógico, se le dio más fuerza a los planes de área, se le dio más fuerza a las 
reuniones de área por docente, se le dio más fuerza a los planes de mejoramiento 
de las áreas, de las asignaturas, se  implementaron los POAS”. (P12:13) De igual 
forma los docentes afirmaron que: “Hemos tenido cambios sobre todo con los 
proyectos pedagógicos, un caso de vital importancia en el desarrollo de este 
proceso de Gestión de Calidad, que ha tenido el colegio durante estos últimos 
años, conozco proyectos muy buenos como el de medio ambiente, que es liderado 
por profesores de ciencias naturales, dedicados al reciclaje, a la conservación del 
medio ambiente. El deporte pues, los valores, la práctica deportiva en todos los 
niveles y en todas las categorías que se pueda competir, recrear a los estudiantes, 
las escuelas de formaciones deportivas, que se hace con fútbol, con voleibol, con 
atletismo y con ajedrez, que afortunadamente han dado buenos resultados al 
colegio sobre todo para la interdisciplinariedad, la formación integral que debe 
tener el estudiante, los proyectos democráticos, hemos visto la importancia que 
han tenido estos representantes, el personero, los delegados, los veedores, por 
parte de los estudiantes, ellos en esto se están formando personalmente, pero y 
enseguida al futuro”(P12:46) 
 
 
En el siguiente diagrama de barras comparativo (Ver grafica 9), se evidencia el 
peso porcentual con que aparecen las categorías propias tanto del discurso 
administrativo como del Pedagógico, en cada uno de los aspectos indagados, y 
luego analizados con el software Atlas-Ti. En este gráfico se aprecia que el 
discurso pedagógico es quien jalona o motiva en su mayoría la implementación de 
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los Sistemas de Gestión de la Calidad en las Instituciones Educativas, pese a 
esto, es en el discurso administrativo donde se evidencia la mayor concurrencia de 
categorías  cuando se indaga frente a aspectos de impacto, cambios y obstáculos 
que han traído consigo la implementación de los Sistemas de Gestión de la 
Calidad, esto es propio, ya que los SGC apuntan en su mayoría a la mejora de la 
calidad administrativa y directiva, de la gráfica también se aprecia, que las 
tensiones a la hora de implementar los sistemas de gestión de la calidad se 
generan en ambos discursos de manera equilibrada. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Grafica 9. Peso Comparativo de Categorías de Discursos por aspecto 
Fuente: Textos orales transcritos, recopilados en talleres con grupos focales de 
discusión y procesados en Software Atlas- ti. 
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Capítulo 10. Evaluación de las motivaciones, obstáculos y tensiones que 
devienen frente a la implementación de los SGC en las IE 
 
 
En este capítulo encontrará una reflexión valorativa de las acciones desarrolladas 
en las actividades de campo con los colegios focalizados, como respuesta a las 
necesidades de un contexto particular, haciendo referencia a la implementación de 
los SGC en las escuelas, lo cual involucró también, la revisión de los objetivos 
fijados en un principio, de las estrategias implementadas y de los referentes 
teóricos planteados. 
 
 
En este punto, es preciso retomar los planteamientos de Kemmis, citado por 
Bartolomé (2002) con respecto a la investigación evaluativa, resaltando que un 
elemento específico de este tipo de investigación es la necesidad de valorar la 
realidad estudiada de cara a tomar decisiones, poniendo el énfasis en esta 
valoración, llega a definir la evaluación como “el proceso de encontrar información 
y argumentos que sean capaces de interesar a personas y grupos a participar en 
un debate crítico acerca de programas específicos." (Kemmis, 1986.p. 1 18) Un 
planteamiento como el de éste autor, lleva a concebir los criterios de valoración 
como resultado de un proceso comunitario, donde el grupo interesado y 
responsable (investigadores), contrasta sus valores, dentro de un contexto 
determinado que sugiere límites y posibilidades. 
 
 
A continuación se realiza un análisis crítico, que surge a partir de la contrastación 
de los hallazgos empíricos (teoría sustantiva)  con la teoría formal referenciada en 
capítulos anteriores, dando origen a nuevos planteamientos y formas de ver la 
realidad estudiada.  
 
 
10.1. Razones que Motivan la Implementación de los SGC en las IE 
 
 
La Gestión directiva se refiere a los procesos de dirección pedagógica y 
administración de recursos físicos, humanos y financieros de la institución 
educativa.  
 
 
“Dirigir la institución educativa implica un acto pedagógico en el que se 
promueva, entre otros aspectos, la participación de la comunidad educativa en la 
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formulación, ejecución y seguimiento de planes de acción y metas en cobertura, 
equidad y calidad. También requiere de una administración eficiente de los 
recursos, aspecto determinante en los índices de eficiencia interna y calidad 
educativa.” (Tomado del Manual de Gestión Directiva de la Escuela Agroecológica 
de Pirque
29
)  
 
 
“La gestión directiva de un colegio es un factor esencial para el éxito de su 
proyecto educativo.  No es el único, pero sí uno muy importante. Al igual como ha 
ocurrido en todo el proceso de conformación de la Escuela, la forma de gestionarla 
y dirigirla ha ido variando a lo largo del tiempo. Quizás aquí radica una de sus prin-
cipales fortalezas: como todo proceso que involucra personas, no es algo que 
pueda llevarse a cabo sólo desde la teoría. Esta no puede imponerse “por 
decreto”; por el contrario, ha sido resultado de la interacción de las necesidades 
de todos los involucrados en la dinámica propia del establecimiento, así como de 
los cambios socioculturales que ha vivido el país.” 
 
 
La Gestión Directiva es un proceso que enfatiza la responsabilidad del trabajo en 
equipo que implica la construcción, diseño y evaluación del quehacer educativo. 
Es  la capacidad de generar nuevas políticas institucionales e involucra a toda la 
comunidad escolar con el fin de aportar al proyecto educacional que está en 
manos  de docentes y directivos. 
 
 
Las motivaciones para la implementación de los SGC se gestan en el seno de la 
Gestión directiva de las instituciones, desde los hallazgos se encontró que la idea 
de adentrar en procesos de certificación era jalonada por las personas que se 
encontraban en frente de la dirección. Son los rectores quienes inicialmente en su 
mayoría fomentan la intensión de someter a la institución a procesos de 
certificación de gestión de la calidad, motivados por diversos y numerosos 
factores, entre estos tenemos: 
 
 
La mejora de los procesos de evaluación interna y externa:  
 
 
Las instituciones educativas suelen realizar diferentes tipos de procesos y 
prácticas evaluativas en cada una de sus diferentes dimensiones y ámbitos tanto a 
nivel administrativo como pedagógico, estos procesos y prácticas obedecen a la 
naturaleza propia de éste tipo de organizaciones, como bien lo plantean 
                                                             
29  Véase en: http://fundacionorigenchile.org/esp/wp-content/uploads/2011/11/Manual-Gestion-
Directiva.pdf 
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Hernandez y Moreno, “La educación es una práctica social, y la evaluación, uno 
de sus principales componentes y compromisos. No se concibe la educación sin la 
evaluación.” (2007) 
 
 
Los procesos y prácticas evaluativas en las diferentes dimensiones y ámbitos de 
las instituciones educativas tienen como fin principal diagnosticar las condiciones 
existentes de los mismos en aras de focalizar aquellos aspectos de orden 
pedagógico, académico, administrativo, metodológico, epistemológico, ontológico, 
axiológicos entre otros, en los cuales se deben producir cambios sustanciales que 
permitan la mejora y superación de la potencialidades y limitaciones a todo nivel.  
 
 
Dentro de los hallazgos empíricos de esta investigación, se encontró, que entre las 
razones que motivan la implementación de un SGC en las IE, está, la posibilidad 
de contar con una herramienta sistémica que permita la evaluación constante y 
rigurosa de los diferentes prácticas y procesos pedagógicos y administrativos  que 
se dan. Como puede apreciarse en aseveraciones tales como;  
 
 
“Nuestra institución siempre se ha reconocido por ser una de las 
mejores de nuestra ciudad, pero yo quería saber en que estábamos 
acertando y fallando, para mejorar, y por eso propuse la idea de evaluarnos 
atreves de una estrategia a la que denominamos el encuentro de saberes y 
el encuentro de saberes, me arrojaba cada día, que al colegio le faltaba 
todavía mucha unidad de criterio, no teníamos un modelo pedagógico, no 
teníamos elementos unificados para llevar una evaluación, ni siquiera en 
una misma área, teníamos en la jornada de la mañana un trabajo a un estilo 
y en la tarde otro. Y aun en una misma jornada, los estudiantes en una 
misma área y todos hacían cosas totalmente diferentes, todo esto nos llevo 
a buscar una herramienta que nos permita evaluarnos constantemente de 
forma eficaz y eficiente” (Rector de Institución participante en la 
investigación) 
 
 
Esta afirmación,  está en coherencia no sólo con la naturaleza propia de estas 
organizaciones, sino también con la filosofía que encierran los SGC, los cuales 
buscan la unificación de criterios y procesos a lo que le llaman estandarización, 
estos sistemas “han sido creados para mejorar los resultados de las 
organizaciones, buscan la mejora continua a través del ciclo planear, hacer, 
verificar y actuar;…las organizaciones les pueden utilizar con un doble propósito, 
puede ser con el fin de autoevaluarse y establecer planes de mejora o para ser 
evaluados por entes externos lo que les permitiría acceder a premios o 
reconocimientos.”  (Millares, 2007) 
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Legitimización y exteriorización de la calidad.  
 
 
Muchas instituciones educativas suelen desarrollar muy buenas prácticas 
académicas y administrativas en su interior sin contar con alguna certificación que 
de fe de esto, más que los buenos resultados de sus estudiantes en las pruebas 
externas, la calidad misma de sus estudiantes y los procesos administrativos 
organizados que llevan. El servicio que en estos centros se presta es de una 
notable calidad, que se siente en el discurso de sus miembros pero que carece de 
soportes que avalen y legitimen lo que allí se desarrolla. Esta condición hace que 
este tipo de centros se vean en la necesidad de recurrir a algún ente certificador 
de calidad para que certifiquen la calidad de los diferentes procesos que se llevan 
a cabo y que posibilitan un servicio de calidad. 
 
 
En el trabajo de campo del presente estudio se encontraron afirmaciones alusivas 
a este hecho, tales como; 
 
 
“El proceso nace de la necesidad de tener un soporte que certifique la calidad que 
impartimos y mostrar ante la sociedad cómo trabajamos dentro la institución 
impartiendo una educación de calidad, cabe destacar que siempre hemos sido una 
institución que estamos a la vanguardia en tanto los procesos académicos y 
formativos que se le deben impartir al educando del nuevo milenio.” (Docente de 
Institución Certificada) 
 
 
“…no es tanto el hecho de decir; nosotros ofrecemos calidad y no tenemos un 
soporte de lo que decimos, un soporte que realmente demuestre como evidencia 
que eso en realidad es así, que contamos con un servicio de calidad en constante 
mejora.” (Docente de Institución Certificada) 
 
 
Otra motivación, conexa a la legitimación de procesos, es la necesidad de 
exteriorizar y divulgar la calidad con que cuentan las instituciones. Las sociedades 
de hoy depositan mayor credibilidad y confianza en aquellas organizaciones que 
cuentan con certificados que den fe de la calidad del producto o servicio que 
prestan, eso hace que las organizaciones tengan mayor urgencia en acceder a 
alguna certificación. En el trabajo de campo de este estudio, nos encontramos  
con testimonios que  evidencia esto;  
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“El proceso de certificación nace a raíz de un cambio, como una necesidad de  
mostrarse ante la sociedad, de autoevaluarse y mostrarse ante la sociedad como 
una institución de calidad”; “yo digo que los procesos de certificación no solo en 
esta institución, sino en donde se den, nacen de la necesidad misma de 
exteriorizar todo el trabajo que se lleva dentro de la institución…” (Coordinador de 
Institución certificada) 
 
 
La idea de exteriorizar la calidad tiene elementos de orden competitivo, las 
instituciones que se certifican están de algún modo buscando ser competitivos en 
el mercado, evitando quedar rezagados y expuestos al fracaso, es por la vía de la 
certificación que las instituciones ven una posibilidad de mostrarse fuertes y 
confiables ante un mercado cada vez más exigente en cuanto a la calidad de los 
servicios y productos que presten las organizaciones.  
 
 
Los hallazgos empíricos dan evidencia de lo dicho: 
 
“…y noté como varios colegios aquí en la ciudad de Santa Marta, empezaban a 
certificarse, me acuerdo que me llegó a los oídos lo de XXX colegio, y yo comencé 
a averiguar qué modelo usaban, me dijeron, ay! que tal colegio está usando ISO y 
en cambio el XXX usa EFQM,…”;  “Si de todas maneras sabemos muy bien que 
quien se quede ajeno a todo este tipo de  actividades, se queda rezagado y por 
ende no va a ser aceptado ni buscado para que le preste el servicio que esta 
institución le está prestando actualmente a toda la comunidad del distrito.”; “…para 
que el resto de la comunidad, de la ciudad y de la región también se convenza, ya 
con soportes y con evidencias de que realmente el colegio, está realmente 
demostrando que es una institución de calidad.” (Rector y coordinador de Colegios 
Certificados). Estos hallazgos, muestran que existe un deseo por parte de los 
directivos de que las instituciones no queden rezagadas ante los cambios 
culturales que el medio les impone. Jalonando a estas hacia mayores estadios de 
competitividad. 
 
 
Finalmente, otro aspecto que se suscitó dentro de las instituciones educativas 
certificadas fue el fortalecimiento del discurso pedagógico, ya que con la 
estandarización se requería que los encuentros académicos fueran diseñados 
bajos los estándares propuestos por las políticas nacionales del MEN así, como 
por el modelo pedagógico  propio de la institución. Los diseños de encuentros 
académicos son planeados en formatos institucionalizados, y bajo criterios 
compartidos, lo cual repercute en una mayor aproximación al ideal propuesto. El 
discurso pedagógico también se fortaleció ya que se le dio mayor fuerza a los 
planes de área, a las reuniones de área por docente,  a los planes de 
mejoramiento de las áreas y de las asignaturas. 
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10.2. Obstáculos frente a la Implementación de los SGC en las IE 
 
 
En el presente capitulo se recoge aquellos aspectos más evidentes que se 
presentan como obstáculos a la hora de implementar y desarrollar modelos de 
gestión de la calidad en las IE. 
 
 
Interacciones entre Actores Educativos: 
 
 
Dentro del ámbito escolar, continuamente se establecen relaciones entre todas 
aquellas personas que integran la comunidad educativa, la cual, según el artículo 
6º de la ley 115 de 1994, está conformada por estudiantes o educandos, 
educadores, padres de familia o acudientes de los estudiantes, egresados, 
directivos docentes y administradores escolares. Todos ellos, según su 
competencia, participarán en el diseño, ejecución y evaluación del Proyecto 
Educativo Institucional y en la buena  marcha del respectivo establecimiento 
educativo. Contribuyendo a generar un ambiente armonioso para llevar a cabo 
adecuadamente los procesos de enseñanza y aprendizaje. 
 
 
De igual forma, en el artículo 68 de la Constitución Política de Colombia, se 
establece que la Comunidad Educativa participará en la dirección de las 
instituciones de educación. La enseñanza estará a cargo de personas de 
reconocida idoneidad ética y pedagógica, quienes orienten con suficientes 
fundamentos la formación integral de los estudiantes. Pero este último aspecto, a 
raíz de la implementación del SGC se fue relegando en las escuelas, ya que el 
optar por la certificación de calidad, ocasionó que los docentes dedicaran más 
tiempo a cumplir los requisitos que exige el modelo de certificación y descuidaran 
la relación íntima y afectuosa con el estudiante, es decir, descuidaran su 
“formación integral”, lo cual está establecido en la constitución política de 
Colombia, esto lo ratifica un docente cuando afirma que: “se le está dando más 
importancia a la certificación que al estudiante, a la problemática, a lo que el 
estudiante está sintiendo, se le está dando más importancia a lo que dice el papel, 
a lo que dice el sistema, pero no se le está dando atención al eje principal de esto 
que es el estudiante, lo estamos descuidando un poco”. (P13:85) 
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Resistencia al cambio 
 
 
Al momento en que la norma ISO o la EFQM incursionaron en las Instituciones 
Educativas de Santa Marta, se presentaron diferentes obstáculos y tensiones, que 
en un principio generaron inconformidades, temores, rivalidades y negativismos 
por parte de los actores educativos, especialmente por parte de los docentes,  ya 
que por lo general, cuando en un establecimiento se generan cambios, 
transformaciones e innovaciones, que propicien mayor responsabilidad y exigencia 
para todas las personas implicadas, la resistencia a este cambio es mayor, esto lo 
corroboraron los docentes, quienes a partir de las entrevistas y grupos focales 
hicieron manifiesta esta situación, “Un obstáculo fue la resistencia al cambio por 
parte de nuestros compañeros, realmente se vio el temor a enfrentar esos nuevos 
retos, se vio la angustia de recopilar todo eso que se hacía, pero que realmente 
muchas cosas no se tenían escritas, no habían registros, no habían evidencias, el 
temor a llenar formatos, a recopilar las evidencias, la recopilación de los datos de 
los trabajos que se hacían”. (P13: 63).  
 
 
Cuando las personas no alcanzan a realizar un adecuado proceso de reflexión y 
prevalece entre ellos el temor a desarrollar nuevas actividades, se dificulta el 
trabajo en equipo, que apunte a la búsqueda del bien común, donde cada uno 
expone sus interpretaciones acerca de determinada temática y a partir de las 
cuales sea posible llegar a una comprensión en conjunto de ella. Aquí se destaca 
el enfoque de Blumer (1982) sobre el Interaccioalismo Simbólico (IS), que se trata 
de una concepción psicosocial del individuo a partir de la cual se plantea que 
todas las organizaciones, culturas y grupos están constituidos por actores 
envueltos en un proceso constante de interpretaciones del mundo que los rodea. 
Estos actores sociales elaboran sus interpretaciones y definiciones de las 
situaciones a las que se enfrentan; con base en ellas, es posible comprender sus 
acciones. (Mares A, Ito E., 2005, 907) 
 
 
Los actores educativos dentro de su quehacer pedagógico mantienen un mismo 
ritmo de trabajo, teniendo en cuenta los aspectos concernientes a éste discurso, 
por lo tanto, al momento de aceptar el trabajo con un modelo de calidad diferente, 
la tensión se presenta cuando los docentes se rehúsan al cambio, ellos comentan 
que: “Estamos acostumbrados a permanecer en un estatus en el que nos 
encontramos y nos reusamos a cambiar, entonces, aceptar todo esto nos causó 
fricciones, choques con nosotros mismos, de aceptar que esto era lo que se debía 
hacer, entonces también exigía mucho en trabajo intelectual, en trabajo físico, en 
tiempos, que nos incomodaba, pero que lo asumimos hasta el momento en que 
nos volvimos a habituar a estas nuevas condiciones y de pronto ya a tomar lo 
nuevo como algo común”. (P14: 138-142) 
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A pesar de que la implementación del SGC trae consigo innumerables tensiones 
entre los actores educativos, sobre todo por la sobrecarga laboral y el uso de las 
nuevas terminologías implementadas, algunos docentes pudieron cambiar su 
mentalidad, y llegar a alcanzar un alto nivel de construcción social, que en 
palabras de Abarca R. (2009, 4) “para alcanzar el nivel de comprensión grupal, se 
debe tener en cuenta “La construcción del yo personal”, que  se realiza en la 
construcción de la sociedad; ya que la persona crece no sólo en el cultivo de sí 
mismo, sino, en cuanto que dicha tarea se proyecta hacia la articulación de 
relaciones interpersonales que conforman el tejido social. Por ello, toda promoción 
auténtica de la persona redunda en una promoción de la sociedad, en el entendido 
que, tanto la interioridad como la solidaridad son los cauces del crecimiento 
personal; en ello se gesta la auténtica identidad personal, que se realiza en y 
durante la vida”. Si las personas tienen una identidad personal construida 
coherentemente con su diario vivir, son capaces de poner al servicio de los demás 
todo su potencial, generando un ambiente agradable de interacción, teniendo 
como fin último el bien de la institución, más que el particular, creando conciencia 
acerca de los requerimientos que se le hacen y encontrándole sentido a estos 
dentro de su quehacer pedagógico. 
 
 
Cuando las personas son capaces de apropiarse de las nuevas alternativas y 
requerimientos que se le hacen, para aprovecharlos, en este caso en el 
mejoramiento de la calidad educativa, ponen en juego el papel de la cultura 
organizacional, tomando la definición de Geertz (1995) la cultura organizacional es 
“el tejido de significados en función del cual los seres humanos interpretan su 
experiencia y guían su acción, se configura en tanto de las exigencias sociales, 
económicas y políticas, como de las resistencias y alternativas que se aceptan 
como posibles en el mundo imaginario de los individuos y de la colectividad […]el 
hombre es suspendido en redes de significados que él mismo ha contribuido a 
tejer”, propiciando de esta forma un mejor ambiente de trabajo, en el cual sea 
posible alcanzar los objetivos propuestos. 
 
 
Así entonces, aunque al momento de incursionar los SGC en los colegios 
ocasionó una serie de rechazo y temor por parte de los actores implicados, 
especialmente los docentes, a medida que se avanzó en él y haciendo uso de las 
estrategias adecuadas, fue posible poner en práctica una verdadera “Cultura 
organizacional”, logrando un cambio en la mentalidad de los profesores y 
favoreciendo el trabajo en equipo, lo que contribuyó a alcanzar un propósito 
común, así lo manifestó una coordinadora, quien dijo que “una forma de solucionar 
éste obstáculo, ha sido precisamente involucrar a todo el mundo en el trabajo, 
entonces nosotros tenemos varios equipos y cada uno de los docentes debe hacer 
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parte de uno de ellos, lo cual lo hace más fácil y productivo… la forma más 
práctica para obviar las dificultades son los encuentros, los encuentros con los 
docentes, hablándoles, aclarándole por qué se hace esto, cómo se hace esto, 
cómo pueden aportar ellos, qué les corresponde a través de cada equipo, qué es 
lo importante, genera un mejor ambiente de trabajo”. (P13:68) 
 
 
Llegando de esta forma a “Aprender a vivir juntos”, como uno de los cuatro pilares 
de la educación propuestos por la UNESCO, que según Abarca (2009) consiste 
en: Aprender a vivir con los demás. Concebir una educación que permita evitar los 
conflictos o solucionarlos de manera pacífica, fomentando el conocimiento de los 
demás, de sus culturas y espiritualidad. Ante tanta competencia despiadada, 
establecer un contexto de igualdad y formular objetivos y proyectos comunes. Los 
prejuicios y la hostilidad pueden dar lugar a una cooperación más serena, incluso, 
a una amistad. El fomentar la aptitud empática en las escuelas, se torna necesario 
en la educación escolar, reservando tiempo para proyectos cooperativos a fin de 
propiciar la participación en actividades sociales. (Abarca R., 2009, 2) Siendo el 
trabajo en equipos, que nace a partir de la concientización de los actores, 
principalmente de los docentes, una herramienta propicia para potenciañizar 
trabajos cooperativos. 
 
 
Procesos y prácticas didácticas:  
 
 
Pérez Gómez, (1978) destaca a “la didáctica «como dimensión práctica, 
encargada de organizar una praxis educativa con las propuestas elaboradas» por 
las "ciencias de la educación"” (Gil D. Carrascosa J. Martínez F. 1999, 20) Dentro 
de esa praxis, se deben vincular activamente a los integrantes de la comunidad 
educativa, para que sean partícipes activos en este proceso, demarcando un alto 
nivel de importancia el estudiante como centro de la educación y precursor 
primordial de su aprendizaje. Es así, como Calderon K. (2002), habla de la 
necesidad de dar lugar al alumno, de reconocer sus cualidades, su desarrollo, 
operacional y verbal, egocéntrica y subjetiva, en términos piagetianos. En fin su 
personalidad, como diría Bruner, más aún se podría decir con Hessen: centrar la 
didáctica en tres momentos: el juego, el trabajo y la búsqueda personal. 
 
Tomando como referente estas concepciones, y después del análisis de contenido 
realizado al material recopilado, es posible decir, que en las instituciones 
educativas  se está dando más importancia a los requerimientos exigidos por la 
norma, que a las necesidades que presentan los estudiantes, es este sentido, un 
docente afirma que “hoy se están cambiando todas las cosas, claro el estudiante 
se siente con vacíos, porque el profesor no puede darles todo de sí, porque las 
mismas ocho horas de clases que se daban antes de entrar al proceso de 
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certificación, son las mismas que se dan ahora, pero con la diferencia de que el 
profesor en los ratos libres que tiene, tiene que emplearlo obligatoriamente en 
formalizar una documentación que muchas veces ni él mismo la conoce”.(P13:85) 
Es decir, el tiempo que el profesor implementaba antes de la certificación en 
estrategias didácticas y motivacionales para propiciar aprendizajes en sus 
estudiantes, hoy en día lo emplean en la formalización de documentos, 
“empezamos a realizar flujogramas de ejecución, para organizar más ya nuestra 
parte laboral, dentro de los mismos procesos que existen, matrículas, el proceso 
de atención a padres, entrega de informes, o sea, empezamos a organizar en sí la 
labor que todos debíamos encaminar, porque muchos llegábamos aquí a trabajar, 
dábamos nuestra parte pedagógica y ya,  y la parte administrativa no la 
tocábamos” (P11: 177-183) 
 
 
De esta forma es posible afirmar, como lo manifiesta García Hoz (1968: 170-171), 
que ni la enseñanza, ni el aprendizaje, ni la instrucción son, aislados, del objeto de 
la Didáctica y, sin embargo todos ellos la constituyen. Para hacer una buena 
comprensión de ellos, basta con hacerse consciente de que, dentro del proceso 
educativo, la enseñanza se realiza en función del aprendizaje y de la instrucción,  
lo cual vale tanto como decir que el trabajo, la actividad, es el lazo de unión entre 
la enseñanza y el aprendizaje. De esta manera el objeto de la Didáctica se define 
netamente en el trabajo que pone en relación al que enseña y al que aprende. 
(Carrasco J. 2004, 19)  
 
 
Ese trabajo, esa relación entre el que enseña y el que aprende como lo afirma 
Carrasco, se está dejando atrás a partir de la implementación de los SGC, los 
docentes plantean que “nos estamos preocupando por llenar formatos, nos 
estamos preocupando por llevar papeles, y se está perdiendo el verdadero sentido 
de la educación, en otras palabras, sería lo que Aristóteles llama: “esencia y 
forma”, se está cambiando la forma, ya dejamos de ser un colegio sin certificación, 
a un colegio con logotipo de certificación que es lo que hace que dentro de la 
sociedad seamos reconocidos por la excelencia”. (P13:85) Pero al interior de la 
Escuela, la dinámica educativa ha cambiado, hoy en día se aprecia que “las 
reuniones más importante son para formalización, que nos vienen a hacer 
auditoria, etc., pero hasta ahora no he tenido la primera reunión donde se diga, 
vamos a tratar los problemas  de un estudiante, entonces esto hace que el 
profesor sea esclavo de solamente, como lo decía el compañero, de solamente 
llenar, llenar y llenar”, (P13:91). Entonces existe un reconocimiento por la 
“excelencia”, pero dicha excelencia no está articulando adecuadamente los 
discursos pedagógicos y los administrativos que se desarrollan cotidianamente en 
la Institución, sino que se queda en un logotipo, el cual demuestra la calidad 
alcanzada en la “formallización” de documentos y en la planeación estratégica, 
dejando a un lado al centro de la educación, que es el estudiante. 
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Gestión Administrativa y Financiera 
 
 
Con respecto a la gestión administrativa y financiera, el principal obstáculo que 
afrontó una de las instituciones del sector público, fue la falta de apoyo por parte 
de la Secretaría de Educación Distrital, ya que el acceder a una certificación de 
calidad demanda grandes gastos a inversión, “…todo lo que en la institución se 
dispuso a hacer, se realizó única y exclusivamente con aportes de la institución, y 
de parte de algunas personas que hubieran querido ayudar, porque por parte de 
secretaría de educación no tuvimos apoyo, es más nosotros sentimos que en vez 
de habernos ayudado nos exigieron más, nos dieron garrote por decirlo así, 
porque nos quitaron secretarias, nos quitaban profesores, nos quitaron aseadoras, 
aquí hay que pagar aseadoras, entonces de qué manera la secretaría de 
educación ayuda a una institución que está buscando la calidad educativa, si ni 
siquiera nos da el apoyo económico, al menos apórtenos el personal de servicio 
que se requiere”.  
 
 
Los rectores de los colegios públicos no pueden hacer uso de los recursos que el 
gobierno gira provenientes del Sistema General de Participaciones para 
Educación, por concepto de gratuidad educativa a los establecimientos educativos 
a nivel nacional, en virtud de lo dispuesto por el artículo 140 de la Ley 1450 de 
2011 (ley del Plan Nacional de Desarrollo). Entendiéndose la gratuidad educativa, 
como la exención del pago de derechos académicos y servicios complementarios. 
Es decir, Las instituciones educativas estatales no podrán realizar ningún cobro a 
padres de familia o acudientes, por los servicios prestados. Así entonces, los 
gastos que requiere el vincularse a la Certificación, deben gestionarse a través de 
empresas del sector privado u otros entes que deseen contribuir con este fin. Ya 
que los recursos que reciben los establecimientos educativos por concepto de 
gratuidad se pueden destinar a financiar únicamente los siguientes conceptos de 
gasto: 
 
 
 Dotación pedagógica de los establecimientos educativos: mobiliario, textos, 
bibliotecas, materiales didácticos y audiovisuales. 
 Acciones de mejoramiento de la gestión académica enmarcada en los 
planes de mejoramiento institucional. 
 Construcción, mantenimiento y adecuación de establecimientos educativos 
oficiales. 
 Funcionamiento de los establecimientos educativos oficiales, con excepción 
de servicios públicos. 
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 Igualmente, pueden ser destinados al pago de servicio de transporte 
escolar cuando las condiciones geográficas lo requieran para garantizar el 
acceso y permanencia en el sistema educativo de los niños, niñas y jóvenes 
pertenecientes a los estratos menos favorecidos. En caso de que sea 
necesario también pueden destinar recursos para complementar los 
recursos de alimentación escolar, de acuerdo con la Directiva Ministerial 13 
de 2002. (MinEducación 2011) 
 
 
Estos aspectos mencionados anteriormente, impidieron el avance oportuno y 
eficaz de la certificación en el Colegio, haciendo evidente el obstáculo financiero 
frente al deseo que demuestran los actores implicados en el proceso de mejora de 
la Calidad, notándose la poca colaboración por parte de la Secretaría de 
Educación y su apoyo en estos procesos.  
 
 
10.3. Tensiones empíricas derivadas de la Implementación de los SGC en las 
IE. 
 
 
Este capítulo recoge las tensiones prácticas y discursivas subyacentes en las 
realidades educativas que se encuentran inmersas en procesos de gestión de la 
calidad bajo los modelos EFQM o ISO 9001. Este es un análisis fruto del trabajo 
de campo que se realizó en esta investigación. A continuación se presentan las 
tensiones en forma de aspectos categorizados.  
 
 
Tensiones en la Gestión Directiva 
 
 
Cuando el SGC llegó a las Instituciones, las principales tensiones se evidenciaron 
en los procesos y prácticas administrativas, y dentro de ella en la gestión directiva, 
la cual tiene como uno de sus propósitos: Establecer los lineamientos que orientan 
la acción institucional en todos y cada uno de sus ámbitos de trabajo. Al igual que 
dar sentido, reconocimiento y legitimidad a las acciones institucionales. A partir de 
ésta área, se emitían y aprobaban todos aquellos procedimientos que se iban a 
desarrollar en la institución, notándose como lo afirma una docente, que el 
conocer, asimilar e implementar los nuevos requerimientos que desde las 
directivas se exigían, generó choques, fricciones y tensiones, “desde que el 
Ministerio hizo una serie de propuestas, muchos de los profesores se resistieron, 
ya que cambia el modelo que venían trabajando,  la oralidad, la cultura de la 
medición y en el discurso administrativo, al tener que incorporarse -que fue 
necesario hacerlo-. Cuando antes la mayoría de los profesores de pronto 
desconocían esto, las cuatro áreas de gestión, los diecinueve procesos que están 
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en la guía 34, los noventa y tanto procedimientos, más los que nosotros nos 
habíamos inventado, porque resultaba que nosotros teníamos procedimientos que 
no están allí, en fin, fue todo un conflicto con estas palabras que se utilizaban”. 
(P14: 256-263) Haciendo evidente la prevalencia  del discurso administrativo, ante 
el pedagógico, y el encuentro de conceptos que esto ocasionó cuando incursionó 
en las Instituciones, puesto que si los actores educativos, en especial los 
docentes, no dominaban los requerimientos que exigía la norma, difícilmente 
podían llegar a aplicarlos en sus actividades diarias, generando inconformidades, 
contratiempos y dificultades al momento de planear, realizar o proponer 
estrategias para sus clases o algún evento en general, ya que faltaba mayor 
asimilación y apropiación de los requisitos o estándares del modelo al cual se iba 
a acceder.  
 
En este sentido, un docente afirmó que “frente a los cambios el ser humano, 
siempre va a demostrar de alguna manera un rechazo, de pronto por la forma a 
como estaban acostumbrados de como veníamos trabajando y esto nos iba a 
significar un poco más de trabajo, entonces yo pienso que el cambio del discurso, 
de terminologías, de actividades, de procedimientos, de organizar una clase, de la 
hora de llegada, de la hora de salida, los periodos de la clase, eso causó de pronto 
un poco de malestar porque no se entendía  el proceso como tal…”. (P14:28) 
Aspectos que un inicio fueron bastantes traumáticos, pero que con una adecuada 
capacitación e inducción pudieron ir mejorando. 
 
 
Continuando con los requisitos exigidos por la norma, la Institución debe seguir 
una serie de procesos, en los cuales se destaca la Gestión Estratégica, el 
liderazgo; articulación de planes, proyectos y acciones; Las estrategias 
pedagógicas; El uso de información (interna y externa) para la toma de decisiones; 
y el seguimiento y autoevaluación de los diferentes procesos de la institución. 
Tomando como base estas directrices, cada Institución Educativa formula unas 
pautas a seguir dentro del proceso, y las cuales, la comunidad educativa pone en 
práctica, por ejemplo, “Implementar el modelo en la Institución conlleva al trabajo 
en torno a cuatro momentos importantísimos como son: La planeación, la 
ejecución, el control y los ajustes para la mejora continua. Todo el proceso de la 
gestión estratégica está acompañado de un PLAN ESTRATEGICO y de los 
PLANES DE MEJORA. Además hay un control permanente en manos del 
EQUIPO DE EXCELENCIA, ayudado de un excelente PLAN DE 
COMUNICACIONES. (P5: 1024-1030). Destacándose en este sentido la 
importancia que la Escuela le da a la planeación estratégica desde una 
perspectiva administrativa, dejando poca cabida a las estrategias pedagógicas y 
didácticas dentro de esta planeación. 
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Esta planeación estratégica desde una perspectiva administrativa, se ve reflejada 
en la formulación de los PEI, en uno de los cuales está consignado que “Al 
rediseñar el sistema, conviene ajustar los procesos, normas y en general toda la 
estructura, involucrando la simplificación de procedimientos, establecimiento de 
mecanismos idóneos de control, manuales de procedimiento, de funcionamiento, 
mecanismos de integración y coordinación basados en el flujo de la información, 
rediseño de estrategias, tiempos, responsables, pudiéndose producir una nueva 
estructura administrativa y contable”.(P5:86) Destacándose la recurrencia y el 
peso que aspectos de la administración tienen, sobre el sentir y los fundamentos 
pedagógicos.  
 
 
Por otro lado, este plan estratégico tiene una ventaja para los docentes y demás 
integrantes de la comunidad educativa, ya que al ingresar a un colegio certificado, 
gracias a los mecanismos de comunicación de buenas prácticas que estos 
poseen, conocen las pautas que deben seguir y cómo deben actuar en su 
quehacer, teniendo mayor claridad y conocimiento de los procesos que en ella se 
desarrollan, puesto que se encuentran estipulados en la carta de navegación de la 
Institución, esto tiene sustento en la intervención de un docente, cuando afirma 
que “Cada uno de los procesos que se llevan en la institución tienen unas pautas 
ya  dadas, que no las estamos inventando nosotros, pautas que ya se dan desde 
la parte  administrativa, todos los procesos son explicados debidamente por la 
institución”. (P14: 327-329) Resaltando otro aspecto de la gestión directiva, 
enfocado hacia la Cultura Institucional: la cual se caracteriza por los mecanismos 
de comunicación, forma de trabajo en equipo, reconocimiento de logros, 
identificación y divulgación de buenas prácticas, ratificando el hecho de que en 
gran parte la planeación estratégica, está concebida desde la parte administrativa, 
quien decide la forma de implementar el SGC al cual se accede, bajo unas 
directrices ya establecidas.  
 
 
Tensiones en la Gestión Administrativa y Financiera. 
 
Con respecto al reconocimiento de logros, las Instituciones Educativas tienen 
contemplado en su gestión Administrativa y Financiera, la inducción, formación, 
capacitación, estímulos, bienestar del talento humano, entre otros aspectos, que 
no se limitan únicamente a los estudiantes, sino que también incluye a los 
profesores, pero aspectos como el de estímulos y capacitación docente, a partir de 
la implementación del SGC se le está dando poco espacio y poca importancia, 
induciendo al docente a hacer actividades, a cumplir requisitos, a llenar formatos, 
pero éstos en ocasiones no sienten un reconocimiento a sus logros y resultados,  
así lo manifiesta un docente de una Institución certificada: “… pero también 
involucra la parte humana del empleado, porque un empleado insatisfecho, infeliz 
obviamente no va a cumplir con su labor igualmente como si estuviera contento, 
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por eso es que uno como trabajador también debe ser recompensado o 
estimulado en su parte de estar satisfecho con lo que está haciendo, no solamente 
con un papel, a nosotros nos entregaron ya un certificado de gestión de calidad en 
primer nivel, pero también esta otro tipo de estímulos, de lo cual la mayoría de 
nosotros nos quejamos, y es que nosotros como docentes de la Institución no 
contamos con esos estímulos y uno de los cuales es que la institución puede 
brindarnos la capacitación, pero no de los cursitos que ofrece el colegio, sino a 
nivel superior una especialización una maestría, que eso va a redundar en  quién, 
pues en beneficio de la misma institución. (P13:59) 
 
 
Los logros y alcances que se obtengan en los procesos que lleva a cabo un 
Establecimiento Educativo, son el resultado del trabajo conjunto de todos los 
actores vinculados a él, es por esto que los docentes en reiteradas ocasiones 
manifiestan su interés por capacitarse e ir avanzando en nuevos conocimientos 
que fortalezcan su quehacer pedagógico, pero esta formación docente en muchos 
casos no la brinda la Institución Educativa, y tampoco dan la disponibilidad de 
tiempo, para que los docentes se cualifiquen profesionalmente, esto lo ratifica uno 
de los aportes de un docente: “La certificación está tocando puntos hasta de la 
parte de formación del docente, muchas veces el docente no puede formarse en la 
parte académica, no solo de la institución sino otras, porque tiene que dedicarle 
tiempo al colegio, porque aquello tiene que dejarse, porque el hogar tiene que 
dejarse, porque muchas cosas tienen que dejarse, y eso hay que estudiarlo y 
valorarlo para que los procesos de calidad tengan un mejor desarrollo.(P13:3) 
 
 
Tensiones en los Procesos y prácticas pedagógicas:  
 
 
Uso y apropiación de una nueva terminología: Dentro del contexto educativo, la 
pedagogía es un concepto que no se debe abandonar, ésta, es una ciencia y un 
arte. “Como ciencia, es la aplicación de las leyes naturales del entendimiento 
humano al desarrollo de cada entendimiento o razón individual; o de otro modo, es 
el estudio del orden en el que se han de comunicar los conocimientos, fundados 
en las leyes de la razón. Como arte, es el conjunto de recursos y procedimientos 
que emplean los educadores en la transmisión de los conocimientos”, (Hostos, 
1991,57-58) Al constituirse la pedagogía como “ciencia” y como “arte” lleva 
implícito muchos ámbitos que fortalecen una educación más científica del ser 
humano, puesto que se correlacionan los aportes de diversas disciplinas como la 
psicología, antropología, lingüística, entre otros, con los saberes empíricos que 
cada individuo posee, y teniendo en cuenta los diferentes escenarios en los que se 
desenvuelve, generando a partir de ellos una “praxis”. 
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Cuando desde la parte administrativa se implementa un nuevo sistema o modelo 
en los colegios, ámbitos como los procesos y prácticas pedagógicas se ven 
afectados, esto lo ratifica la tensión causada por la implementación de una nueva 
terminología en los procesos educativos, tomando como referencia lo que un 
docente manifestó: “cuando iniciamos se presentaron tensiones en cuanto al 
manejo de términos, de pronto utilizábamos una serie de términos que como 
docentes no traíamos desde siempre… no era por rechazo a lo que se traía, sino 
por defensa de una terminología que nosotros veníamos utilizando y que 
consideramos que era la adecuada y que no teníamos por qué cambiarlas, por 
ejemplo cambiar a nuestra estudiante, o a nuestro padre de familia como cliente 
interno o cliente externo, entonces ya lo mirábamos como una empresa 
económica (P14: 008-013) 
 
 
Abandonar conceptos y principios pedagógicos con los cuales se forma al 
estudiante en su ser, hacer y pensar, por términos o concepciones que no son 
pensados desde y para las Instituciones Educativas, genera vacíos en los 
conocimientos, afectando básicamente los procesos de enseñanza y aprendizaje. 
Siguiendo los planteamientos de Navarro, et.al. (2010), citando a Meneses (2007), 
quien propone al proceso de enseñanza y aprendizaje como un acto didáctico en 
el que entran en juego diversos elementos desde el momento mismo en que se 
procesa la información, donde los que participan de dicho acto, es decir, los que 
aprenden, y esto no se limita tan solo al aprendiz, sino que incluye al profesor 
también, asumen un sentido pedagógico en el que se significan lo mediacional, lo 
contextual y las estrategias. 
  
 
Pero lastimosamente la mayoría de los requerimientos y pautas estipuladas por 
las directivas de la institución, en muchas ocasiones no están pensadas teniendo 
en cuenta la articulación entre los discursos pedagógicos y los administrativos, con 
el fin de favorecer un adecuado proceso de enseñanza y aprendizaje, sino que 
prima el aporte que se hace desde la administración, generando con esto grandes 
tensiones en la práctica educativa, que se evidencian principalmente en el uso de 
una nueva terminología, ya que “Tanto para los padres de familia como para 
nosotros los trabajadores se ha enmarcado mucho, porque ya nosotros 
cambiamos el discurso pedagógico, antes los procesos que llevábamos con los 
estudiantes eran distintos, ahora hablamos de un cliente, ya no hablamos de los 
padres de familia, así vamos viendo que tanto el empleo de los procesos en 
nosotros, en nuestro quehacer pedagógico también ha cambiado, porque 
abarcamos también la parte administrativa que impera en el trabajo que hacemos, 
ya que si el padre de familia o cliente está satisfecho, él permanece en la 
institución”. (P11:210) Siguiendo los parámetros establecidos en la norma ISO 
9001, donde se define la “satisfacción del cliente, como la percepción del cliente 
sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos”. 
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Estos aspectos, al igual que términos como: Satisfacción del cliente, flujogramas, 
producto conforme y no conforme, requerimientos, eficacia y eficiencia, entre 
muchos otros, fueron ocasionando una serie de fricciones al momento de 
implementar los SGC en las Instituciones Educativas (IE). Ya que como lo 
manifiestan los mismos docentes, “se presentó un conflicto entre esas palabras, 
ya que éstas venían del discurso empresarial, pues la gente no desconocía esto, 
entonces cómo mostrar que aunque fueran palabras que venían de allá, tenían 
ahora para nosotros una connotación dentro de la empresa educativa, y que no 
obstante, aunque vinieran de ese campo podían ser asimiladas siempre y cuando 
le diéramos esa connotación de que sí trabajábamos con personas y que cuando 
hablamos de productos, estamos refiriéndonos a trabajos con resultados, que se 
vean los resultados al final, para que podamos decir que las metas que fueron 
planteadas en la planeación, sobre las bases de unas metas y unos indicadores 
realmente se estaban alcanzando y entonces teníamos para mostrar”.(P14:21) 
dejando ver que hubo muchos términos administrativos, que los docentes y 
directivos docentes asumieron en las IE, con el fin de articular las prácticas 
pedagógicas que se venía desarrollando, con los requerimientos y planteamientos 
que desde la norma se exigían, para poder implementar de la mejor manera 
posible, el Sistema de Gestión de la Calidad.  
 
 
Apropiación y puesta en práctica del enfoque basado en Procesos: La mayoría de 
objetivos que se plantean en las Escuelas, evidencian el interés que surge desde 
la parte administrativa por suplir las necesidades de la institución, en aras de 
brindar una satisfacción al “cliente”, ya que si éste está insatisfecho no continúa 
utilizando los servicios, en este caso el educativo, de esta forma se encuentra 
consignado en uno de los manuales de calidad de un colegio certificado, donde 
consta que el colegio “pretende a través de la implementación de su Sistema de 
Gestión de Calidad, generar en sus empleados la cultura del control y un enfoque 
de procesos integrados, orientado a la satisfacción de nuestros beneficiarios”. (P9: 
99-101) Según lo establecido en la Norma ISO 9001 2008, una ventaja del 
enfoque basado en procesos es el control continuo que proporciona sobre los 
vínculos entre los procesos individuales dentro del sistema, así como su 
interacción. Cuando esto se utiliza en un sistema de gestión de la calidad, enfatiza 
la importancia de: a) la comprensión y el cumplimiento de los requisitos, b) la 
necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor, c) la 
obtención de resultados del desempeño y eficacia del proceso, d) y la mejora 
continua de los procesos con base a mediciones objetivas. 
 
 
En conclusión, el “enfoque basado en procesos”, es la aplicación de un sistema de 
procesos dentro de la organización, junto con la identificación e interacciones de 
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estos, así como su gestión para producir el resultado deseado, siendo el enfoque 
a partir del cual se trabaja en algunas de las Instituciones que acceden a la 
certificación de calidad. 
 
 
Tensiones en los Procesos y Prácticas didácticas: 
 
 
Recolección de evidencias Vs estrategias didácticas: La interacción entre 
docentes y estudiantes, y el uso de estrategias didácticas que medien en el 
desarrollo de aprendizajes significativos, se está supliendo por los aspectos 
administrativos, que aunque ayuden a tener una mayor organización de los 
procesos y prácticas a través del uso de evidencias, obliga a modificar el discurso 
que se venía trabajando en las Escuelas, en este sentido, una docente afirma que  
“la gestión de la calidad, es un proceso a largo plazo y las instituciones hoy por 
hoy han olvidado que este proceso se hace es con humanos, en este caso con el 
el personal docente, esto no es una industria ni una fábrica de zapatos o 
productos químicos, aquí lo que se está mirando es la calidad del producto, y no el 
proceso de valores, el proceso de enseñanza y aprendizaje  que es lo que 
estamos perdiendo”. (P11: 359-366) 
  
 
Descuidando así, los aportes que a lo largo de la historia diversos autores han 
hecho con respecto a la educación, en especial en lo que respecta a los procesos 
mencionados anteriormente. Abarca R., (2009, 2) sostiene que hoy, y en el futuro 
inmediato y mediano, el docente debe tener muy presente los siguientes tres 
principios en el proceso de enseñanza-aprendizaje: 
 
 
1. Garantizar, a través de diferentes estrategias, que la información que 
circula en el aula y, fuera de ella, sea precisa. 
 
2. Programar espacios para la ejercitación, no de manera mecánica, sino, 
favoreciendo la reflexión, complejización y profundización de la tarea según 
los ritmos de cada estudiante. 
 
3. Propiciar que los estudiantes piensen a través de las re-preguntas, 
fomentando un papel activo de los mismos en la construcción de sus 
aprendizajes (esto último genera una fuerte motivación en los estudiantes, 
aspecto clave para aprender mejor). 
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De esta forma podría llegar a despertar el interés de los estudiantes hacia las 
clase, aspecto primordial que contribuye a generar aprendizajes aplicables a su 
realidad y contexto. 
 
 
Pero a pesar de todas las dificultades que se han dado a lo largo del proceso de 
certificación, cabe resaltar el aporte de un docente cuando afirma que “el modelo 
nos ha venido permitiendo, nos ha permitido, verificar, cualificar, verificar cómo 
estábamos, y ahora reinventar, yo me quedo más con reinventar que con 
reacomodar… porque reinventar es hacer cosas diferentes, de hecho el producto, 
el trabajo que veníamos haciendo en el aula, el trabajo que se está viendo hoy en 
el docente, el trabajo la mirada que tiene de afuera, es distinta a lo que se venía 
haciendo, gracias a esa reinvención que se dio”.( P14:185-191) Reinvención que 
en necesaria que se continúe dando, pero con una adecuada articulación entre lo 
administrativo y lo pedagógico. 
 
 
Preocupación por el cumplimiento de la documentación “La formatitis”: Otro de los 
requerimientos que más preocupación suscita entre los docentes, es el cumplir 
con la documentación, los formatos y registros que exige la norma a través de la 
cual se certifican,  ya que aunque en las Instituciones se desarrollaban múltiples 
actividades pedagógicas, poco era el seguimiento escrito que se realizaba de 
ellas, con la llegada de los SGC, se volvió prioritario cumplir con ese aspecto, 
generando así tensiones principalmente en las directivas y docentes, esto lo 
soporta una coordinadora cuando dice que: “el primer problema que tuve como 
coordinadora fue implementar los formatos que EFQM había establecido y que 
eran obligatorios llevar y los docentes dijeron que era así, se resistieron al 
comienzo, que tanta formatitis no estaba bien y eran dos formatos nuevos que se 
habían implementado, porque no se está acostumbrado a llenar formatos, a llevar 
las cosas como organizadas, a escribir y llevarle el seguimiento a todo escrito, 
entonces esa fue la primera tensión cuando llegue”. (P11:4) 
 
 
De igual forma, los docentes manifiestan su inquietud por tener que llenar nuevos 
y mayor cantidad de formatos a raíz de la certificación, ya que según sus 
planteamientos, por causa de este aspecto, se está perdiendo la esencia de la 
docencia, así lo revela un docente cuando afirma que: “Nuestro grupo está 
plenamente convencido de que el proceso de certificación, de implementación de 
la certificación en los colegios es muy bueno, pero hay un problema, cuando se 
deja, o se hace a un lado la verdadera esencia de lo que es la docencia como tal, 
nos estamos preocupando por llenar formatos, nos estamos preocupando por 
llevar papeles, y se está perdiendo el verdadero sentido de la educación… sería 
bueno preguntarles a los profesores si emplean el mismo tiempo en la preparación 
de sus clases, cuando saben que tienen que llenar una serie de documentaciones 
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que sirven para formalizar lo que es el quehacer, cuando verdaderamente se está 
evidenciando es otra cosa, profesores estresados, porque no está el planeador, 
porque no está un formato, porque no está una citación, porque no están miles de 
cosas, entonces, lo que estamos haciendo es deteriorando a base de papeles, a 
base de formatos la calidad educativa”. (P13:41) 
 
 
Tensiones en la comunicación e interacción entre actores educativos:  
 
 
La comunicación se puede entender en palabras de Rizo (2007) como un “proceso 
básico para la construcción de la vida en sociedad, como mecanismo activador del 
diálogo y la convivencia entre sujetos sociales”. Es un proceso en el que entran en 
interacción todos los actores, es este caso los educativos, compartiendo ideas, 
pensamientos, opiniones, a partir de la implementación de diferentes medios y 
recursos para llegar a tal fin. 
 
 
Siguiendo en este sentido los planteamientos que Rizo (2007) sustentándose en 
Parra (1998) hace, acerca de que “La realidad social que se vive en la escuela, las 
interacciones entre los actores del proceso educativo, las cosmovisiones de tales 
actores, los conflictos, las influencias de la clase social, el lugar en que se vive, las 
expectativas de vida, la subcultura a la que se pertenece, los conflictos que se 
desarrollan, las normas que se practican, las creencias, los hábitos, las 
valoraciones de la cultura ideal y material, las pautas de crianza, las pautas de 
socialización, en fin, todos los rasgos culturales que se dan en la práctica 
pedagógica constituyen una ‘materia prima’ que debe ser extraída a fin de 
comprenderla y transformarla en acción deliberada de los diversos actores 
implicados en el proceso”. 
 
 
Cuando un SGC incursiona en las Instituciones Educativas, cambia un poco las 
concepciones y afirmaciones mencionadas anteriormente, esa interacción 
personal, y toma de conciencia de la realidad social varía, por ejemplo, el maestro 
ya no dialoga con sus estudiantes, por estar preocupado en cumplir con la 
documentación, así lo afirma un coordinador, “los profesores están cambiando 
muchas veces el hecho de dialogar entre ellos y con sus estudiantes, les cuento la 
experiencia: una vez llegué al salón de clases y vi al docente enfatizado en llenar 
unos registros y planillas, y los estudiantes estaban con talleres, entonces ha 
cambiado demasiado ese contacto directo con el estudiante porque no importa 
qué piensa, qué siente el estudiante, lo importante son los papeles que soporten 
que estás haciendo las cosas bien, esa es la gestión de calidad”. (P16: 198-202). 
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La interacción, además de estar estrechamente relacionada con la comunicación 
en entornos educativos, se vincula también a los procesos de socialización en 
general, así como a la  manera  como los actores de  la  comunicación construyen 
su diálogo y se  autoerigen en miembros de  una  comunidad. La socialización 
supone la  capacidad de relacionarse  con los demás, de  incorporar  las reglas del 
entorno, negociarlas y ajustarlas a sus necesidades. En términos comunicativos, la 
socialización supone que el sujeto cuenta  con los mecanismos necesarios para  
enviar  y recibir  información, para  interpretarla  y significarla. Todo ello porque el 
ser humano no se realiza en solitario sino en medio de otros individuos con 
quienes interactúa. (Rizo, 2007) llegando el maestro a convertirse en un mediador 
en este proceso de comunicación.  
 
 
La falta de diálogo con los alumnos(as) conduce a una visión sobre ellos 
altamente simplificada, que se expresa en una homogeneización donde 
desaparece la persona y se ve restrictivamente sólo como alumno; una 
etiquetación que hace distinciones entre alumnos a partir de estereotipos y de una 
desconfianza, que cree que el joven sólo actuará correctamente si es vigilado. 
Hoy, si bien se reconoce el valor de la diversidad, aún no se acepta con facilidad 
la pluralidad de los estudiantes y se les sigue tratando como una masa uniforme 
que carece cada uno de ellos de una identidad propia. (Baeza, 2008). 
 
 
Pero esta falta de diálogo y comunicación dentro de la escuela, no se da 
únicamente en la relación maestro-estudiantes, sino también entre los mismos 
docentes, o entre éstos y los padres de familia, dificultándose dar a conocer 
determinada información a tiempo y eficazmente, por esto, “la comunicación” ha 
sido un punto muy importante en el proceso de certificación, tanto así, que fue un 
área de mejora en una de las instituciones, tal como lo afirma un docente: 
 
 
“Una de las dificultades que nosotros tenemos, que siempre planteamos, y es una 
de las áreas que se nos fue a mejora, fue la comunicación, a partir de la 
implementación del SGC le hemos trabajado fuertemente a superar eso, y yo creo 
que en parte totalmente no se ha logrado superar, pero si ha mejorado en el 
sentido de que se envían circulares, memorandos, formatos, se hacen reuniones, 
se presentan videos etc., que van haciendo que la comunicación sea más fluida, 
de todas formas todavía nos falta en el proceso que estamos desarrollando, pero 
sí hemos mejorado dentro del proceso, antes era más difícil, ahora tenemos como 
una nueva cultura de evidenciar todo lo que vamos haciendo, entonces tenemos 
que ir agilizando la comunicación mediante documentación, mediante correos 
electrónicos, hemos empezado a trabajar mucho con eso a manejar en ese 
sentido entonces si se ha dado y se ha mejorado la comunicación  en la 
institución. (P17: 387-397) 
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Teniendo en cuenta que “La institución educativa puede abordarse como un 
sistema abierto, ya que proporciona información hacia el exterior y, a su vez, está 
marcada por la autoorganización que le permite funcionar hacia el interior, 
nutriéndose de las interacciones de las que participan los distintos componentes 
que lo constituyen” (Rizo, 2007). Es posible concluir, que a partir de la llegada de 
los SGC a las instituciones, la interacción entre actores educativos cambió, en un 
principio fue difícil articular los requerimientos exigidos por la norma, con la 
adecuada educación de los estudiantes, pero a medida que fue transcurriendo el 
tiempo, los docentes han comprendido la importancia de este proceso, llegando a 
fomentar una nueva cultura dentro de la escuela, con mecanismos de 
comunicación apropiados para dar a conocer a estudiantes, docentes y padres de 
familia, la información que se requiera en determinados momentos, pero teniendo 
aún presente, no anteponer los aspectos referidos a la documentación e 
implementación de formatos, antes que la preocupación y  búsqueda de la 
formación integral de los niños y jóvenes.   
 
 
 
 
 
CATEGORÍAS            TENSIÓN  
 
 
 
GESTIÓN DIRECTIVA 
Choques y fricciones en el 
conocimiento, asimilación e 
implementación de los nuevos 
requerimientos que desde las 
directivas se exigían. 
Planeación estratégica desde una 
perspectiva administrativa. 
GESTIÓN ADMINISTRATIVA Y 
FINANCIERA 
Pocos incentivos y reconocimiento de 
buenas prácticas a docentes.  
 
 
PROCESOS Y PRÁCTICAS 
PEDAGÓGICAS 
Conocimiento, implementación y 
apropiación de una nueva terminología 
de corte administrativo. 
Apropiación y puesta en práctica del 
enfoque basado en procesos. 
PROCESOS Y PRÁCTICAS 
DIDÁCTICAS 
Recolección de evidencias VS 
estrategias didácticas 
Preocupación por cumplir con la 
documentación “la formatitis”. 
INTERACCIÓN ENTRE ACTORES 
EDUCATIVOS. 
Interacción y comunicación entre 
docentes, y entre docentes y 
estudiantes. 
 
Tabla 3. Resumen tensiones empíricas derivadas de la Implementación de los 
SGC en las IE. 
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10.4. Buenas prácticas de implementación de los SGC, en las Instituciones 
de Educación Básica y Media del DTCH de Santa Marta 
 
 
Cuando un SGC incursiona a una Institución Educativa, son diversas las 
motivaciones, los cambios, impactos, obstáculos y las tensiones que estos 
suscitan en ellas, como se ha mostrado hasta este momento. Pero aunque en un 
principio genere muchas inconformidades y requiera de un poco más de trabajo, 
del que habitualmente desarrollan los actores educativos, también es posible 
evidenciar que si tanto el discurso pedagógico como el administrativo, llegan a 
lograr una adecuada relación y complementariedad dentro de las Instituciones 
Educativas, las prácticas que se lleven a cabo y el devenir institucional cambian 
positivamente y enriquecen el trabajo que ayuda a brindar una educación integral 
y con calidad. 
 
 
Dentro de los hallazgos empíricos de esta investigación, se obtuvieron 
afirmaciones positivas tanto de los docentes, como de los directivos docentes, los 
cuales manifestaron un avance significativo en la documentación, la mejora 
continua, la autoevaluación y en la organización institucional, esto contribuyó, a la 
unificación de criterios y a la consolidación de un adecuado direccionamiento 
estratégico.  
 
 
Haciendo referencia a la Mejora Continua, uno de los aspectos más recurrentes en 
los hallazgos, es posible decir, que ésta es un proceso sistemático que se puede 
utilizar con el fin de lograr crecientes e importantes mejoras en procesos que 
proveen productos y servicios a los clientes (en este caso a los estudiantes y 
padres de familia). Al utilizar el proceso de mejora continua, se da una mirada 
detallada a los procesos y se descubren maneras de mejorarlos. El resultado final 
es un medio más rápido, mejor, más eficiente o efectivo para producir un servicio o 
producto (Chang Y. 1996). Acerca de este aspecto, se encontraron evidencias 
tanto en el discurso instituido, como en el instituyente, que ratifican su incursión en 
el ámbito educativo, así entonces, dentro de los principios que se establecen en 
un PEI, se hace referencia a: “La mejora continua: Convertida en una cultura, en el 
aprendizaje continuo, y en el fomento del pensamiento creativo y la innovación 
para poder intervenir, planificar, desarrollar y evaluar las acciones diseñadas que 
faciliten la superación de las debilidades” (P5: 64). 
 
 
De igual forma, los docentes en sus clases han asumido este término, 
apropiándose tanto ellos, como sus estudiantes de las posibilidades y alternativas 
que se brindan a través de él. En este punto, un docente manifestó que: “En 
cuanto al lenguaje, en cuanto al léxico empleado, hay una palabra que he 
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adoptado ahora que estoy acá en la institución, y es el concepto de mejora 
continua, cuando un estudiante presenta una falla, no le digo usted perdió, usted 
está mal, sino que usted pasa a una mejora continua. Entonces el chico en mis 
clases, también asume éste concepto y de esa manera está siendo consciente de 
que él puede mejorar cada una de esas falencias que está presentando”. (P12: 32) 
Notándose la utilidad de vincular aspectos del Discurso Administrativo, a la 
práctica pedagógica diaria, logrando de esta manera un mejor desempeño tanto 
del docente, como de los estudiantes, llegando a obtener mejores y oportunos 
resultados. 
 
 
Por otro lado, en cuanto a la unificación de criterios, ésta contribuyó a que todos 
los integrantes de la comunidad educativa, siguieran las mismas directrices y 
pautas al momento de planificar, realizar o evidenciar su práctica pedagógica, así 
lo expresan varios docentes y directivos docentes afirmando que.  “Se ha 
evidenciado muchos cambios en la documentación, en la planeación diaria, en el 
seguimiento de los estudiantes y se ha mejorado mucho la formación académica y 
disciplinaria, se han incrementado muchísimas actividades y más capacitación de 
los docentes.” (P12:40) 
 
 
Otro aspecto que corrobora estas buenas prácticas en cuanto a la unificación de 
criterios y formatos, a partir de la implementación de los SGC en las Instituciones 
Educativas, fue un aporte de un docente, cuando manifiesta que:  
 
 
“Entonces nosotros en este momento manejamos nuevas 
terminologías y manejamos esquemas, manejamos procesos que fueron 
nuevos, que de pronto algunos lo llevaban, pero cada uno lo llevaba a su 
manera a lo que él pensaba que era lo más adecuado, ahora lo hacemos 
todos, trabajamos a partir de POAS, que para nosotros significan Planes 
Operativos de Acción. Tenemos que planear a principio de año, todo lo que 
se va a desarrollar desde cada una de las áreas, estamos ya unificados, en 
que hay un formato para lo que nosotros denominábamos antes 
preparaciones de las clases o guías didácticas, ese discurso que se 
manejaba por temas, por áreas,  ha manejado un molde, una estructuración 
de tiempo, de variables, ya las acciones se manejan a través de una 
agenda, de una programación, se asignan responsabilidades, y cada uno 
de los docentes tiene que presentarlo a partir del formato que acordamos a 
nivel institucional, antes no, antes cada uno lo hacía con el modelo que 
quería, de la manera que más le gustara, lo que le parecía más objetivo, 
etcétera, ahora no, en estos momentos estamos todos trabajando en una 
misma línea, yo diría que lo más importante ha sido la unificación, para 
poder hablar todos el mismo lenguaje. (P12: 2-3) 
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De esta manera, es posible decir que la estandarización de los procesos 
administrativos y pedagógicos, ha jalonado la creatividad, la innovación e inventiva 
en los docentes, obteniendo como resultado novedosos espacios de aprendizaje. 
Las instituciones certificadas por algún SGC se esfuerzan por manejar una 
terminología común a todos, haciendo más eficaz y eficiente la comunicación entre 
los miembros de la comunidad, los conceptos que manejan son compartidos por 
toda la comunidad educativa, mejorando así los diferentes procesos pedagógicos 
y administrativos. Esto permite que todos vean y comprendan con mayor claridad 
y precisión el rumbo de la institución.  
 
 
En la misma línea, las Instituciones Educativas certificadas han tomado la cultura 
de trabajar sobre la base de evidencias verificables. Al interior de estas no se 
desarrolla una sola actividad que no haya sido planificada y mucho menos se 
desarrolla sin dejar evidencia alguna, además, toda actividad goza de su posterior 
evaluación para su respectiva mejora. Existe un registro de todo lo que se hace, 
garantizando así, en cierta medida el seguimiento y cumplimiento de las metas 
establecidas. 
 
 
Para llevar a cabo estos procesos y cambios, algunas Instituciones hacen uso del 
concepto de “Autoevaluación” propuesto por EFQM, éste recomienda adoptar el 
proceso de Autoevaluación como estrategia para mejorar el rendimiento de una 
organización. La EFQM está convencida de que, aplicada rigurosamente, la 
Autoevaluación ayuda a las organizaciones, grandes y pequeñas, del sector 
privado o público, a trabajar de un modo más eficaz y eficiente. La Autoevaluación 
es un examen global, sistemático y periódico de las actividades y resultados de 
una organización comparados con el Modelo que se está implementando. (Modelo 
EFQM de Excelencia). “De allí que desde ahora empezamos a entregar los 
requisitos y las condiciones para el trabajo, y es que todos los docentes 
trabajáramos en la misma línea, entonces a partir o al tener que hacer 
autoevaluaciones y evaluaciones permanentes, tocó establecer unos parámetros 
para que todos caminaran en el mismo sentido, entonces con respecto al discurso 
pedagógico, se le dio más fuerza a los planes de área, se le dio más fuerza a las 
reuniones de área por docente, se le dio más fuerza a los planes de mejoramiento 
de las áreas, de las asignaturas y se implementaron los POAS”. (P12:14) De esta 
manera se ratifica, la importancia de la evaluación y el seguimiento oportuno y 
eficiente de los procesos que se vienen desarrollando, destacándose en estos, los 
enfocados hacia la parte pedagógica y curricular, con el fin de repensar las 
prácticas, para modificar o replantear aquellos aspectos que lo ameriten.   
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Otro aspecto a tener en cuenta, es el Cambio cultural, mejora de la eficiencia y 
organización administrativa. Las Instituciones Educativas así como toda 
organización, requieren generar cambios culturales en su interior para poder 
adaptarse a las nuevas demandas sociales. El repensar el quehacer de manera 
continua y sistémica, posibilita a las Instituciones Educativas contar con los 
elementos necesarios para dar respuesta oportuna a las necesidades de los 
estudiantes, éstas deben ser cada día organizaciones más eficientes y eficaces, 
no desde una perspectiva mercantilista, ya que esto rayaría con la razón de ser de 
las mismas, pero si, como organizaciones que velan por una notable calidad en 
cada uno de sus procesos, agregando valor a cada una de las actividades que se 
lleven a cabo en aras de ofrecer a la sociedad un servicio óptimo que ayude a 
mejorar la calidad de vida de los seres humanos a lo largo de todo el ciclo vital. 
Una profesora de una de las instituciones que hicieron parte de esta investigación 
decía que “…el sistema de gestión de calidad nace como una necesidad de 
mejorar. Nosotros llevábamos planeaciones, notas de registro de clases pero, 
ahora nos están exigiendo a través de un formato llevar de forma organizada lo 
que hacemos, antes lo hacíamos pero ahora lo hacemos mejor.” 
 
 
El cambio de mentalidad es otro aspecto que motiva la implementación de los 
SGC en las Instituciones Educativas, estos sistemas y la filosofía que encarnan 
requieren que los encargados del mismo den un vuelco en la manera en cómo ven 
las exigencias y dificultades, mostrándose siempre propositivos y buscadores de 
alternativas de solución para las mismas, como bien plantean profesores de una 
de las instituciones participantes en el estudio; “Aquí nosotros no hablamos de 
debilidades, aquí se habla de áreas de mejoramiento continuo y ese mejoramiento 
continuo es el que nos lleva a nosotros a fortalecer cada vez más los procesos 
que nosotros llevamos en aras de brindar un mejor servicio”; “Es un inicio de no 
acabar tampoco, sino de un continuo cambio día a día, lo que decía la profesora, 
establecemos, llegamos a la comunidad siguiendo una  meta y no nos quedamos 
ahí, vamos a ver cómo podemos mejorar aún más esa actividad, cómo podemos 
mejorar ese proceso, cosa de que día a día esos procesos fluyan tan 
normalmente, tan naturalmente que ya la gente trabaje sin darse cuenta de que 
está en un proceso de calidad, sino que trabaja porque ese es el  norte en que 
debe hacerlo.” 
 
 
De igual forma hay un aspecto que en coherencia con otros, como el de la 
legitimización, motiva a las instituciones a emprender procesos de implementación 
de los sistemas educativos, y es lo que tiene que ver con la naturaleza propia de 
las Instituciones. Anteriormente se mencionó, que algunas instituciones accedían 
a certificarse con el fin de legitimar los procesos de calidad que se venían 
desarrollando al interior de las mismas, pues esto es debido a que muchas 
instituciones manejan la filosofía y fundamentos de la calidad mucho antes de 
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acceder a una certificación, sus prácticas están marcadas por el continuo cambio 
hacia la mejora, sus exigencias son lo suficientemente altas como para ofrecer un 
servicio que responda a las necesidades de sus clientes, pero la diferencia estriba 
en que no cuentan con un sistema formal y bien definido que facilite la movilidad 
de toda sus filosofías y prácticas. Los SGC en estas instituciones entran a jugar un 
papel más de tipo organizativo que filosófico, los cambios se producen en su 
mayoría a nivel metodológico. 
 
 
Lo anterior puede evidenciarse en las palabras de un coordinador de una de las 
instituciones participantes “hay muchas cosas de la certificación que ya nosotros 
manejábamos desde hace rato, en administraciones anteriores, por ejemplo el 
padre Bedoya siempre nos hablaba de la calidad total, en muchas situaciones, de 
la búsqueda de la calidad, de la certificación, lo qué lo motivo realmente a buscar 
más allá de lo que hemos tenido, hemos tenido situaciones por ejemplo en 
congresos, en simposios, donde hay cosas que a nosotros nos las están diciendo 
y ya la hemos venido majeando muchos años atrás…siempre hemos facultado a 
la excelencia, a buscar, a conseguir nuevos retos que nos han conllevado a que 
entráramos a esta situación de la Certificación”. (P10:13) 
 
 
Otro aspecto que se observa en las Instituciones certificadas, es que muestran 
una gran apropiación del manejo de las TICs, estas tecnologías sirven de soporte 
a cada uno de los procesos pedagógicos y administrativos que se desarrollan. Por 
ejemplo, las comunicaciones internas y externas son manejadas por vía web en 
tiempo real, los padres de familia conocen en tiempo real todas las actividades 
que se están desarrollando en la escuela de sus hijos, así como los docentes 
conocen los reportes o notificaciones provenientes de los órganos administrativos 
de forma inmediata. Otro caso es el uso de las tecnologías por parte de los 
docentes y estudiantes para desarrollar novedosos espacios de aprendizajes. Los 
docentes enriquecen los espacios con tecnologías como Video Beam, Blogs, Wikis 
entre otros, los cuales son usados para tener una mayor comunicación no sólo 
dentro sino fuera de la institución. 
 
 
En conclusión, dentro de las transformaciones más notables que se evidencian en 
las instituciones en cuanto a la buenas prácticas en la implementación de los 
SGC, se encuentran: La estandarización o unificación de criterios en cuanto a 
terminología, formatos, procesos y políticas; el trabajo sobre evidencias; 
fortalecimiento en el manejo de las TICS; fortalecimiento del discurso pedagógico 
y mayor integración entre los actores. Lo cual ayuda a corroborar, que aunque la 
incursión del Discurso Administrativo a las escuelas, es causal de múltiples críticas 
y oposiciones, principalmente por parte de los docentes, si se logra establecer una 
correlación eficiente y eficaz con el Discurso Pedagógico, se contribuye en el 
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mejoramiento de las diferentes áreas que conforman a un establecimiento 
Educativo, alcanzando un mejor rendimiento en la búsqueda de la calidad,  y en 
los resultados que se obtienen en los diferentes procesos que se llevaban a cabo 
no solo dentro de la Institución, sino también en aquellos que se exteriorizan.  
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CUARTA PARTE  
 
 
Hacia la mejora de la implementación y desarrollo de los SGC en las 
Instituciones Educativas. Una apuesta desde la perspectiva de la 
complementariedad  
 
 
 
En esta parte de la investigación, se da una mirada propositiva acerca de la 
implementación de los SGC en las Instituciones Educativas, por lo tanto, el 
capítulo 11 se denominó Hacia la transformación de las prácticas y discursos 
derivados de la implementación de los SGC en las IE: Una propuesta 
transformativa, abordando aspectos como: 11.1 La resignificación de las prácticas 
derivadas de la implementación de los SGC. 11.2 La pre-implementación, 11.3 
Planeación Estratégica con Sentir Pedagógico, 11.4 Ojo! mucho cuidado con las 
variables de  fines institucionales ritmos y prácticas de registro y seguimiento de 
procesos, 11.5 Las auditorias y la necesidad de su contextualización, 11.6 
Incentivación y Motivación a Docentes, 11.7 Abriendo las puertas de la Institución, 
a la mirada de terceros, y por último, 11.8 Retroalimentación y Experiencias 
significativas. 
 
 
En el capítulo 12, se dan las conclusiones y recomendaciones finales de la 
Investigación.  
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Capítulo 11. Hacia la transformación de las prácticas y discursos derivados 
de la implementación de los SGC en las IE: Una propuesta transformativa    
 
 
En este capítulo se presenta un conjunto de acciones de mejora, que muy 
humildemente se proponen desde esta investigación  para ayudar a aquellas 
instituciones educativas  que estén pensando implementar un modelo de SGC  o 
ya tengan implementado alguno. 
 
 
La implementación de SGC en las IE trae consigo numerosas tensiones que 
deben ser superadas de la mejor manera y lo más rápido posible, de tal forma que 
la institución pueda encausarse rápidamente hacia el logro de sus objetivos. Es 
por eso que se propone un conjunto de acciones que buscan servir de soporte 
para la atemperar   tales tensiones. A continuación en la gráfica 4 se presentan las 
tensiones  empíricas derivadas de la implementación de SGC y las posible 
propuestas de solución. Luego se realiza un análisis detallado de cada una de las 
acciones. 
 
 
Tabla 4.   Tensiones empíricas Vs propuestas de transformación 
 
TENSION EMPÍRICA PROPUESTA 
Conocimiento, implementación y 
apropiación de una nueva terminología 
de corte administrativo. 
La resignificación de las prácticas 
derivadas de la implementación de los 
SGC.  Una propuesta transformativa.  
Apropiación y puesta en práctica del 
enfoque basado en procesos. 
Choques y fricciones en el 
conocimiento, asimilación e 
implementación de los nuevos 
requerimientos que desde las directivas 
se exigen. 
 
La pre-implementación de los SGC 
Planeación estratégica desde una 
perspectiva administrativa. 
Planeación estratégica con sentir 
pedagógico. 
 Recolección de evidencias VS 
estrategias didácticas 
Preocupación por cumplir con la 
documentación “la formatitis” 
Ojo! mucho cuidado con las variables 
de  fines institucionales, ritmos y 
prácticas de registro y seguimiento de 
procesos 
Pocos incentivos y reconocimiento de 
buenas prácticas de calidad a docentes. 
Retroalimentación y Experiencias 
significativas 
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 Abriendo las puertas de la Institución, a 
la mirada de terceros 
 
 
11.1. La resignificación de las prácticas derivadas de la implementación de 
los SGC.  Una propuesta transformativa 
 
 
En este capítulo se presenta una perspectiva de transformación propuesta en esta 
investigación, buscando retomar el sentir y naturaleza de las Instituciones 
Educativas  en el marco de los Sistemas de Gestión de la Calidad. 
 
 
“La resignificación de las prácticas de gestión de las 
instituciones educativas es una propuesta apoyada en la 
investigación cualitativa en cuanto ésta, según Deslauriers 
(2004), “…se concentra ante todo sobre el análisis de los 
procesos sociales, sobre el sentido que las personas y los 
colectivos dan a la acción, sobre la vida cotidiana, sobre la 
construcción de la realidad social”. También en el sentido 
propuesto por Rodríguez, Gil & García (1996) cuando sostienen 
que la investigación cualitativa se desarrolla básicamente en un 
contexto de interacción personal. La resignificación hace 
posible dotar de nuevos sentidos el quehacer de la gestión 
directiva, académica, administrativa y comunitaria de las 
instituciones educativas, contribuyendo al mejoramiento de 
tales las prácticas desde la interpelación comprensiva y 
transformativa de los principios conceptuales que subyacen en 
la estructura epistémica de la gestión y en su materialización 
empírica. La resignificación no es una propuesta que encierra 
valor en sí misma, sino que su valía depende de lo que ella 
posibilita y permite: la comprensión de sentido, la conciencia 
sobre el ejercicio de la gestión y en consecuencia su 
intervención cualificada a partir de la reflexión fundamentada. 
(Citado en Sánchez, 2009.) 
 
 
Con la llegada de los SGC a las Instituciones Educativas son muchas las prácticas 
y categorías discursivas que se empiezan a introducir en las mismas. Estas 
categorías y prácticas están cargadas de una naturaleza y sentir propio de las 
Ciencias Administrativas, generando frecuentemente tensiones con las prácticas y 
categorías propio de las Ciencias de la educación. 
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Muchos son los malestares que se generan al interior de las Instituciones 
Educativas cuando los conceptos y practicas provenientes de los SGC irrumpen 
en la cotidianeidad de las mismas, el hecho de llamar clientes a los estudiantes es 
algo no fácil de asimilar por muchos, así como éste, son numerosos los conceptos 
que generan resistencia y poca aceptación por parte de los miembros de las 
instituciones. Como respuesta a tal problemática, los docentes en algunas 
instituciones certificadas han hecho el esfuerzo por “resignificar” muchos de los 
términos provenientes de los SGC, en aras de que estos recuperen (si es que 
alguna vez lo han tenido) o adopten el sentir pedagógico. Denominar al “Comité de 
calidad”, instalado por los SGC, como “Comité de Excelencia” es un claro ejemplo 
de estos esfuerzos.  
 
 
Sin embargo, la “Resignificación”, como se pudo ver al inicio de este capítulo, es 
un concepto mucho más profundo, que va más allá del mero acto de cambiarle el 
nombre a un órgano institucional, esta está siempre en busca del verdadero sentir 
y lógicas que encierra una práctica o categoría discursiva, en ese sentido,  las 
prácticas y categorías discursivas proveniente de los SGC si deben ser 
Resignificadas al arribar en las IE, de modo que desde una perspectiva de la 
complementariedad ingresen a fortalecer las prácticas y categorías discursivas de 
las IE pero sin desconocer, desdibujar o desplazar las mismas. 
 
 
11.2. La pre-implementación de los SGC. 
 
Generalmente, las razones que motivan a las instituciones a involucrarse en la 
implementación de Sistemas de Gestión de la Calidad, nacen en el seno de 
quienes están en frente de ellas desde su dirección. Los directivos (los rectores 
especificamente) son por lo general, las personas que desde el interior de la 
institución buscan encender la llama de los SGC en éstas, ellos como es natural, 
debido al roll que juegan en el Establecimiento Educativo, se ven generalmente 
abocados a buscar todo tipo de herramientas administrativas que les ayuden a 
cumplir con los requerimientos exigidos por la ley y/o a mejorar las prácticas y los 
resultados de la organización que dirigen, para que llegue a ser altamente 
competitiva, cumpliendo con las expectativas y demandas del medio. 
 
 
Los Sistemas de Gestión de la Calidad suelen irrumpir en las Instituciones 
Educativas y en general en todo tipo de organizaciones, sin antes generarse las 
condiciones necesarias para una eficaz, eficiente, comprensiva y armónica 
implementación de este tipo de modelos administrativos. Etapas como la de 
sensibilización, concienciación y motivación en todo su personal ocasionalmente 
son pasadas por alto.  
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Las instituciones en medio de sus deseos y bregues de éxito (muy pertinentes por 
cierto) por momentos descuidan el hecho de que los sistemas de gestión deben 
ser interiorizados, construidos y dinamizados por su personal y que sin una sana 
convicción por parte de los mismos, no se logrará una apropiación y eficaz y 
eficiente del modelo, adentrándose en traumatismos que hacen de este proceso 
un tortuoso y tropezoso camino hacia la calidad. 
 
 
El no generar las condiciones previas necesarias para la implementación de los 
sistemas de gestión por parte de las instituciones, acarrea comúnmente problemas 
en el personal tales como; apatía, desgano, desinterés, poco compromiso para 
con el modelo administrativo, negación y por su puesto abandono. Es claro que los 
directivos no querrán contar con un personal desmotivado, cargado de negación o 
poco comprometido, ni mucho menos prescindir de los servicios de algunos de los 
miembros de su  personal a cargo (Bueno, esto en la mayoría de los casos), 
debido a este tipo de comportamientos o a una decisión unilateral por parte de 
algún miembro, ya que no se haya en el nuevo modelo de gestión.   
 
 
Por tales razones los directivos, antes de proponer la implementación de un 
sistema de gestión de la calidad en su institución, deben movilizar los 
conocimientos, deseos, expectativas, motivaciones y creencias  en los miembros 
de la planta de personal de su institución en torno a este tipo de modelos de 
gestión. Canalizar las energías del personal hacia la adopción de un modelo de 
gestión de la calidad, debe ser una elegante y prudente acción, sin afanes, 
agotando los momentos requeridos. 
 
 
Para lograr tal fin, se requiere de concluir una etapa o fase a la cual se ha 
denominado la PRE-IMPLEMENTACIÓN (Expresión emitida por un docente de 
una institución certificada); la cual consiste en acercar al personal con que cuenta 
la institución al modelo de gestión de la calidad que se aspira implementar. Esto 
es, invitar y llevar al personal a diferentes espacios y contextos en los que ellos 
puedan interactuar con otras personas e instituciones que ya hayan vivido o estén 
viviendo estén tipo de procesos, con el objeto de que el personal se nutra de  las 
fructuosas experiencias adquiridas por las diferentes personas que han estado 
presentes en dichos procesos. 
  
 
Es en este tipo de espacios donde se implantaran en el personal las semillas 
motivacionales en torno a la implementación de sistemas de gestión, el compartir 
experiencias les permitirá aproximarse sanamente al modelo, desentrañando sus 
tramas y prácticas, perdiendo temores y creencias generadoras de tropiezos y 
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traumatismos, conociendo y comprendiendo las lógicas y prácticas que lo 
componen. 
 
 
11.3. Planeación Estratégica con Sentir Pedagógico 
 
Una de las herramientas más importante para incursionar en el proceso de 
certificación e ir avanzando en la consecución de los objetivos, es tener claro el 
plan a seguir, el organigrama, donde se consignen las orientaciones para cada 
uno de los procesos que se van a llevar a cabo. Dentro de estos procesos, a nivel 
pedagógico se destaca la Gestión Estratégica, el liderazgo; la articulación de 
planes, proyectos y acciones; Las estrategias pedagógicas; El uso de información 
(interna y externa) para la toma de decisiones; y el seguimiento y autoevaluación 
de los diferentes procesos de la institución. Pero al momento de acoger la norma o 
modelo de certificación, comienza a tener mayor relevancia y prioridad el cumplir 
con los aspectos administrativos, para poder responder oportunamente ante los 
pares o entes evaluadores, quienes llegan a medir resultados. De esta forma se 
desplaza o releva el sentir pedagógico, propio de los Establecimientos Educativos, 
por atender unas directrices que ya están pre-establecidas por la norma.  
 
Es de vital importancia, tener presente que en las organizaciones educativas se 
trabaja con seres humanos, de allí la pluralidad de concepciones, creencias, 
comportamientos, capacidades de aprendizaje y de comunicación, por lo tanto, no 
se pueden estandarizar procesos como si se tratara de una máquina, cuyo fin es 
generar productos, con unas especificaciones ya dadas, aquí se trata de realizar 
una planeación estratégica, pensada desde y para el ámbito pedagógico, 
priorizando al estudiante como eje principal de todo el proceso educativo y 
vinculándolo activamente en él. 
 
Teniendo en cuenta lo anteriormente mencionado, es de vital importancia 
contemplar en la planeación anual, los aspectos pedagógicos y administrativos 
que contribuyen a alcanzar un adecuado proceso de calidad. En dicha planeación, 
como carta de navegación institucional, es recomendable fijar las metas y 
objetivos por alcanzar, teniendo en cuenta el contexto y las necesidades de la 
comunidad educativa. Aunque es una guía a seguir, debe ser flexible, puesto que 
a diario los estudiantes y demás actores educativos presentan nuevas inquietudes, 
dudas y necesidades que se deben tener en cuenta al momento de plantear las 
estrategias y la metodología que se va a implementar, favoreciendo de esta 
manera un adecuado proceso de enseñanza-aprendizaje. 
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Pensar en una planeación estratégica flexible y contextualizada al ámbito 
educativo, en la cual se apunte hacia el cumplimiento de los requisitos que exige 
la norma, pero donde prevalezca el sentir pedagógico de la institución, organizada 
y formulada teniendo en cuenta los aportes que los actores educativos brindan a 
través de sus representantes, y que son de vital importancia contemplar en la 
planeación anual. Disminuiría las tensiones que la implementación de un SGC 
genera, cuando incursiona en el quehacer cotidiano de las personas que 
conforman dicha comunidad educativa, puesto que ya se abordaría de una 
manera más integrada, lo cual facilitaría su implementación y puesta en práctica 
 
 
11.4. Ojo! mucho cuidado con las variables de  fines institucionales ritmos y 
prácticas de registro y seguimiento de procesos 
 
 
Los SGC nacen en el seno de las industrias dedicadas a la producción de bienes 
tangibles, en un esfuerzo por aumentar la calidad de los mismos en aras de 
satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes. Para el logro de este 
propósito,  inicialmente las empresas implementaban sistemas de seguimiento y 
control a lo largo de su sistema de producción, para lo cual se hacía uso de 
formatos en los que se consignaban aspectos de no conformidades o 
desperfectos, así como las posibles causas que lo generaban, luego estos 
registros servían como insumo para la revisión y toma de acciones correctivas, 
con el fin de generar una mejora en la fabricación del producto. Esta práctica 
empezó a generalizarse en todas las aéreas y dependencias de la organización. El 
caos y la confusión que se advenía en la medida en que se implementaban más 
formatos de seguimiento, hizo que las empresas se vieran en la necesidad de 
hacer uso de herramientas estadísticas tecnológicas que facilitaran e hicieran más 
eficaz y eficiente esta tarea. 
 
 
Con el éxito que alcanzaban los SGC en la industria de bienes tangibles, estos 
fueron mudando a otros sectores de la economía como es el sector de los 
servicios o bienes no tangibles. El servicio educativo no escapó a tal tendencia, en 
la actualidad muchas Instituciones Educativas están, o se encuentran en procesos 
de implementación y certificación de SGC, que favorezcan el ejercicio y el 
quehacer pedagógico característico de este tipo de organizaciones.   
 
 
Mejorar la calidad en empresas u organizaciones que tiene como fin el lucro y la 
acumulación de riquezas, es una tarea que se desarrolla a ritmos vertiginosos, en 
donde no se puede dar a  espera a pensar y repensar los cambios a involucrar, ni 
mucho menos a las consecuencias que éstos acarrean a la humanidad, ya que 
dichas empresas se encuentran inmersas en un medio altamente competitivo y 
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devorador  en el que el afán por mantenerse en el mismo, hace que pierdan de 
vista la responsabilidad que tienen con la sostenibilidad del planeta, poniendo en 
riesgo la existencia de la vida como la conocemos. Por su parte, mejorar la calidad 
del servicio que prestan las Instituciones Educativas no es una tarea que deba 
mirarse bajo la óptica de la celeridad, no es lo mismo mejorar la calidad de un 
producto tangible como un teléfono celular, o mejorar la calidad de un servicio 
como el de asesoría en un banco, a mejorar la calidad del servicio de ayuda en la 
formación de seres humanos. Para mejorar la calidad de una organización implica 
tener en cuenta algunas variables esenciales como es la de los fines de la 
organización, los ritmos de trabajo y las prácticas de registro y seguimiento a los 
procesos. Mejorar la calidad en las instituciones educativas no puede ser 
orientada por fines de aumento de la competitividad, ya que esto no obedece a la 
naturaleza propia de estas organizaciones, sino más bien éstas están para ofrecer 
contrapeso y dar solución a todas aquellas problemáticas que la sociedad 
desorganizada, deshumanizada y afanosa ha producido.  
 
 
Mejorar la calidad bajo la filosofía de la mejora continua no está en contraposición 
con las filosofías de las Establecimientos Educativos, es más, éste es un proceso 
inherente al ser humano, en el cual él mismo se encuentra en constante 
seguimiento y revisión de su actuar y sentir en aras de mejorar continuamente la 
manera en cómo se siente consigo y desarrolla las relaciones con los demás, pero 
pretender que estos seguimientos se registren de forma exhaustiva y altamente 
sistemática(a lo que muchos docentes llaman “Formatitis”)  es una pretensión que 
sería bueno dejar de lado, no vaya a ser que por el afán de registrar todo lo que se 
hizo, lo que no se hizo, lo que se modificó, lo que no fue conforme, lo que si fue 
conforme,  la posible causa que generó la no conformidad, se pierda de vista lo 
realmente importante en las instituciones educativas, como lo es el de brindar una 
atención oportuna a sus estudiantes en aras de ayudar en la formación de 
ciudadanos altamente comprometidos y responsables con su sociedad. Las 
organizaciones que implementan SGC suelen caer en la frenética idea de levantar 
todo tipo de procesos, con su posterior seguimiento, registro, análisis y mejora del 
mismo,  no se puede omitir que los docentes gastan amplios espacios de sus 
jornadas laborales y familiares levantando procesos y llenando  registros exigidos 
por los SGC, tiempo que le restan a sus estudiantes y familia, además de la 
tensión y desgaste que esto genera. La mejora de la calidad administrativa no 
puede poner en riesgo la actividad pedagógica que en las instituciones educativas 
se lleva a cabo. No se trata de decir no a los SGC, no podríamos renunciar a esa 
novedosa y útil herramienta que desde las Ciencias de la Administración ha 
llegado, pero tampoco a involucrarla en estos espacios sin una pertinente 
contextualización al sentir y naturaleza propia de las Instituciones Educativas. 
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Finalmente, es recomendable que las instituciones educativas prioricen aquellos 
procesos en los que realmente se hace sumamente necesario y útil llevar registro 
de lo que se ejecuta y si es necesario disponer de personal exclusivamente para 
que haga esta tarea en aquellos procesos menos preponderantes, pero también 
importantes. 
 
 
11.5. Las auditorias y la necesidad de su contextualización 
 
 
La norma de vocabulario ISO 9000, define la auditoría de la calidad como "proceso 
sistemático, independiente y documentado para obtener evidencias de la 
auditoría (registros, declaraciones de hechos o cualquier otra información) y 
evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar la extensión en que se 
cumplen los criterios de auditoría (conjunto de políticas, procedimientos o 
requisitos utilizados como referencia)". La auditoría consiste en la realización de 
una evaluación metódica y sistemática con el objeto de determinar si las 
actividades y resultados relativos a la calidad satisfacen los requisitos 
preestablecidos con cumplimiento a cabalidad, y que estén dando resultados 
coherentes con los objetivos propuestos. 
 
 
En la actualidad se reconocen dos tipos de auditorías; Internas y Externas, las 
primeras son llevadas a cabo por personal propio de la organización mientras la 
segunda es realizada por miembros de entes competentes de certificación. 
 
En una auditoría se detectan "no conformidades", es decir discordancias entre lo 
que exige la Norma de referencia y se define en el manual de Calidad y 
documentos anexos, o entre éstos y la forma de operar en la realidad.   
 
 
Las auditorías externas son llevadas a cabo por personal idóneo en cuanto al 
conocimiento de la norma y la manera en cómo debe ésta operar, sin embargo en 
ocasiones los auditores se muestran indiferentes ante la naturaleza de las 
organizaciones, asumen que toda organización opta por la certificación en aras de 
ser más competitiva y atraer más clientes, para lo cual, deben cumplir a cabalidad 
con todos los requisitos de la norma en los tiempos estandarizados, 
preestablecidos. 
 
 
Los auditores suelen mostrarse igualmente exigentes con todo tipo de 
organización, sin tener mayor reparo frente a los costes y sacrificios en los que se 
incurren para poder dar cumplimiento de los requisitos exigidos, asumen que si se 
desea aspirar a una certificación tan importante como la de calidad, es porque se 
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reconoce a esta como la fuente neurálgica para la organización, sin embargo en 
las Instituciones Educativas esta no es la razón de ser de las mismas y la 
certificación de calidad no puede ser guiada por fines competitivos en aras de 
mostrarse más atractivos ante un mercado, sino por la necesidad de ser cada día 
más eficaces y eficientes en la formación de ciudadanos de bien, que den 
respuesta a las numerosas problemáticas que afectan a la humanidad. 
 
 
En ese sentido se exhorta a los entes certificadores a realizar seguimiento, 
registro y evaluación de su actividad frente a este tipo de problemáticas que se 
suscitan al interior de las Instituciones Educativas, cuando aspiran a una 
certificación, la misma filosofía de la mejora de la calidad lo plantea, los productos 
deben satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes, en donde debe 
estudiarse detenidamente las necesidades de la certificación propias de las 
instituciones educativas y no tratar de encerrar a éstas en un marco comercial 
previamente establecido. Asimismo se invita a las instituciones educativas a 
mostrarse abiertos a la certificación, pero sumamente críticos frente a la manera y 
fines que guiaran estos procesos.  
 
 
11.6. Incentivación y Motivación a Docentes 
 
El hecho de formar integralmente a niños, niñas y jóvenes, es una labor que 
requiere de entrega, sacrificio y abnegación, esto se logra, si el Maestro trabaja 
por vocación, motivado por el bienestar y la superación de sus estudiantes, 
buscando siempre resaltar y promover sus capacidades y destrezas, haciendo uso 
de diferentes herramientas, estrategias y métodos que contribuyan para tal fin. Al 
momento en el que incursionan los Sistemas de Gestión de Calidad a los 
establecimientos educativos, los impactos que estos causan son bastante altos, ya 
que los requerimientos exigidos por la norma a la que se accede, demandan de 
una mayor disponibilidad de tiempo y compromiso por parte del docente hacia la 
Institución, interfiriendo en algunos casos, con actividades y tiempos destinados a 
la familia, con momentos y espacios de esparcimiento, e inclusive en el desarrollo 
habitual de sus clases, para poder responder eficaz y eficientemente con todos los 
aspectos y exigencias que le son requeridos. 
 
El docente en busca de responder con calidad las obligaciones adquiridas con la 
Institución, dispone de sus capacidades, herramientas y tiempo, esforzándose por 
alcanzar un cumplimiento oportuno y eficiente, tanto en el aula de clases en su 
quehacer como maestro, así como trabajador de una organización, atendiendo a 
los requerimientos que ésta demanda. 
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Sin embargo, a pesar del esfuerzo que los docentes hacen por cumplir con sus 
obligaciones, en muchos de los casos no reciben un reconocimiento o una 
motivación por parte de las directivas de la Institución, a su desempeño y 
compromiso con la misma. Cuando se mencionan en este apartado las categorías 
“reconocimiento y motivación”, no se hace referencia necesariamente a incentivos 
económicos, cuando un docente ha alcanzado un óptimo desempeño en su labor, 
logrando articular los requerimientos del SGC con su práctica educativa, puede 
hacerse acreedor a espacios de formación, en los cuales se le brinde la 
oportunidad de profundizar en aspectos específicos de su área de desempeño, los 
cuales posteriormente podrá socializar y poner al servicio de la comunidad 
educativa. Esta formación y profundización en un saber específico, sería una de 
las maneras en las que la Institución reconocería e incentivaría la labor que el 
docente viene desarrollando en ella, motivándolo a continuar esforzándose día a 
día por alcanzar resultados de calidad.   
 
 
Otra forma de reconocer la labor de los docentes dentro del Establecimiento 
Educativo, sería a través de menciones, diplomas o espacios institucionales donde 
se resalten aquellos logros y fortalezas que durante un período o año escolar 
hayan tenido ciertos Maestros, con respecto al cumplimiento de sus funciones. Así 
como en determinados momentos se hacen las amonestaciones, llamados de 
atención y seguimientos disciplinarios a aquellos docentes y administrativos que 
no cumplen con sus deberes y obligaciones, el destacar su responsabilidad, 
entrega, compromiso, puntualidad, creatividad, proactividad, entre otros logros y 
valores, generaría mayor motivación para ellos y sus compañeros, contribuyendo 
a un mejor desempeño en sus labores, promoviendo un espíritu de superación 
constante, manteniendo la mirada puesta en el bien común, y de esta manera 
consolidar un excelente equipo de trabajo, para avanzar en el camino de la 
certificación de calidad. 
 
 
11.7. Abriendo las puertas de la Institución, a la mirada de terceros 
 
 
Cuando se accede a la certificación de calidad, es necesario hacer uso de 
diversas estrategias y herramientas que conduzcan a desarrollar de una forma 
más oportuna y eficiente los procesos y requerimientos que ésta exige. En busca 
de enriquecer cada momento, cada nivel de desarrollo y cada proceso, es 
recomendable recibir, atender y si es pertinente, poner en práctica las sugerencias 
o críticas constructivas que investigadores externos plantean con respecto al 
trabajo que se viene adelantando en la Institución. Este juicio valorativo que dichos 
investigadores hacen, respondería a intereses distintos de aquellos que aplican los 
auditores o evaluadores de la norma, quienes se limitan a medir el nivel de 
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resultados conforme o no conformes obtenidos en los diferentes ámbitos o áreas 
de mejora establecidas en un principio, a dar prioridad a las evidencias y a la 
obtención de productos o cumplimiento de las obligaciones adquiridas, sin tener 
presente en muchas ocasiones el contexto en el que se están desenvolviendo, las 
dificultades afrontadas y demás aspectos que son característicos de la Institución 
Educativa. 
 
 
Por su parte, el juicio que llegarán a emitir los “terceros”, que en este caso serían 
los investigadores, estaría fundamentado en un mayor conocimiento empírico de 
la situación, ya que se emitiría a partir de un análisis de los procesos, acciones, 
pensamientos, sentimientos y emociones  de los actores educativos, contrastando 
todo esto, con aquel discurso ya instituido, que se encuentra estipulado en la 
norma o modelo de calidad que vienen implementando. Así se podría contar con 
una perspectiva de agentes externos a la Institución, quienes con una mirada 
objetiva y evaluativa, analizarían todos estos aspectos, llegando a formular y 
plantear sugerencias para afrontar aquellos en los que pudieran presentar alguna 
debilidad, o para ratificar momentos y procesos pertinentes para el buen uso e 
implementación del SGC. 
 
 
De esta forma se estarían abriendo las puertas de la Institución, a una nueva 
visión acerca del modelo de certificación, por medio de la cual sería posible 
reflexionar con respecto al trayecto que se viene implementando en su aplicación, 
siendo autónomos de acoger o no dichas sugerencias y ponerlas en práctica en su 
proceso de certificación de calidad.   
 
 
11.8. Retroalimentación y Experiencias significativas 
 
 
Desde el momento en el que se inicia el proceso de certificación de calidad en una 
Institución Educativa, se comienzan a experimentar cambios a niveles de: planta 
física con el mejoramiento de espacios y recursos, en la mentalidad y 
conocimientos de las personas que integran la Comunidad Educativa (Directivos, 
docentes, administrativos, padres de familia y estudiantes), en las actividades, 
procesos y demás aspectos administrativos, pedagógicos y de convivencia que se 
desarrollan en el establecimiento. Esto propicia una actualización constante y 
oportuna, especialmente de las directivas y docentes quienes son los precursores 
y guías de este proceso. A medida que se avanza en él y se van alcanzando 
logros significativos, es un momento adecuado para crear espacios de 
retroalimentación con aquellas Instituciones Educativas que están afrontando el 
mismo reto, con el fin de compartir experiencias, perspectivas de implementación, 
fortalezas, debilidades, entre otros aspectos que surjan en el diálogo, y los cuales 
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contribuyan a brindar alternativas oportunas para vincular al trayecto que se viene 
desarrollando. 
 
 
El compartir experiencias significativas entre docentes y directivos docentes de las 
Instituciones Educativas, contribuiría a ir analizando, evaluando y repensando 
cada uno de los aspectos y requerimientos que exige la norma a través de la cual 
se accede a la certificación de calidad, enriqueciendo el trabajo que se viene 
realizando en la instituciones participantes en estos espacios de retroalimentación, 
favoreciendo una aplicación contextualizada de la norma al ámbito educativo, 
incentivando la búsqueda de la mejora continua en los procesos, llegando a 
generar resultados más pertinentes y eficientes, denotando la importancia que el 
trabajo en equipo, interdisciplinario y colaborativo tiene para alcanzar los objetivos 
propuestos. Aunque teniendo presente los parámetros ya establecidos en un 
manual de calidad, se acepten y pongan en práctica nuevas alternativas de 
mejora, que haya surgido a partir de esta retroalimentación y que sean adecuadas 
aplicar en los colegios.  
 
 
Por otro lado, en la etapa de pre-implementación, se destacó la importancia que 
tiene para una Institución, el contar con el apoyo de aquellos colegios que ya 
hayan afrontado la certificación de calidad, aquí es el momento en el cual se da a 
conocer la forma en la que se implementó el modelo, cuáles fueron las estrategias 
utilizadas, las dificultades e inconvenientes tenidos durante este caminar, así 
como unas posibles soluciones y recomendaciones que dichos Establecimientos 
Educativos proponen, convirtiéndose de esta manera en guías, orientadores y/o 
modelos a seguir por otros Instituciones al momento de iniciar su proceso de 
certificación. 
 
 
Arriesgarse a conocer, interiorizar, asumir e implementar un modelo de calidad, 
trae consigo diversos cambios en el devenir institucional, pero después de haber 
avanzado en cada etapa, de recibir capacitaciones, espacios de formación en 
áreas y temáticas específicas, de crear y promover nuevas estrategias y 
herramientas de implementación, y  de esta forma haber alcanzado un óptimo 
nivel de calidad educativa, es el momento de poner al servicio de otras 
Comunidades Educativas dichas experiencias. En este punto trascendería un poco 
más de una perspectiva de retroalimentación entre pares, para avanzar en el 
cómo hacerlo, y pasaría a ser una forma de capacitar a aquellos colegios que 
apenas inician el proceso de certificación, quienes requieren una orientación 
práctica acerca de su aplicabilidad.   
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Capítulo 12.Conclusiones y recomendaciones de la Investigación  
 
 
Esta investigación tuvo un firme propósito comprensivo, delimitado por dos vías, 
una de naturaleza teórica y otra empírica, en la cual se buscaba comprender las 
tensiones y transformaciones que ha suscitado la implementación de Sistemas de 
Gestión de la Calidad en las Instituciones Educativas, para lo cual se hizo 
necesario el uso de una metodología cualitativa que brindara la posibilidad del 
alcance de los objetivos, así como la comprobación de la hipótesis de la 
investigación. A continuación se presentan las conclusiones de la investigación así 
como las recomendaciones para futuras investigaciones, que los investigadores 
pudieron obtener como fruto del valioso esfuerzo investigativo. 
 
 
Primero: Esta investigación planteó como hipótesis, que el Discurso pedagógico 
podría estar perdiendo terreno frente al discurso administrativo al interior de las 
instituciones educativas, debido a la llegada de los SGC a estas. Luego de la 
revisión de los discursos y practicas discursivas y de los documentos oficiales de 
las instituciones (PEI, Manuales de Calidad, Actas de Comité directivo, académico, 
y de calidad) a través del Software “Atlas ti” Versión 6.0., mediante el  cual se hizo 
un conteo de las Unidades semánticas (US) pertenecientes a cada uno de los 
discursos, se concluye que, efectivamente existe un ligero ocultamiento del 
discurso pedagógico tanto a nivel instituyente (Discursos y prácticas cotidianas al 
interior de las instituciones por parte de los actores) como en el nivel instituido 
(Documentos oficiales de la institución) frente al discurso administrativo. Los  
resultados nos muestran un total de 841 US encontradas tanto en fuentes 
instituidas como instituyentes, distribuidas entre las categorías discurso 
pedagógico y discurso administrativo con 394 (47%)  y 447 (53%) unidades 
semánticas respectivamente. 
 
 
Esta ligera disparidad estuvo presente tanto en el análisis general como en el 
análisis de fuentes instituidas y fuentes instituyentes por separado.  
 
 
En cuanto a lo instituido (Actas, PEI y Manuales de Calidad),  para el discurso 
administrativo se encontraron 235 US, equivalentes a un 51%, mientras para el 
discurso pedagógico fueron encontradas 226 US, equivalentes a un 49%.  
 
 
En tanto a lo instituyente (discursos y prácticas cotidianas), para el discurso 
administrativo se encontraron 212 US, equivalentes a un 56%, mientras para el 
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discurso pedagógico fueron encontradas 168 US,  equivalentes a un 44%.  
 
 
Estos datos nos permiten concluir la existencia de una ligera desterritorialización 
del discurso pedagógico, haciéndose más intensa en los discursos y prácticas 
cotidianas al interior de las instituciones educativas por parte de los actores 
(Discurso instituyente). 
 
 
Segundo: La implementación de Sistemas de Gestión de la Calidad en las 
Instituciones Educativas es jalonada principalmente desde la  Gestión Directiva, es 
esta, la que se encarga de generar nuevas políticas institucionales que involucren 
a toda la comunidad escolar con el fin de aportar al proyecto educacional, que está 
en manos  de docentes y directivos. 
 
 
La Gestión Directiva es la principal motivadora en el seno de las instituciones, de 
adentrar en procesos de certificación. Son los rectores quienes inicialmente en su 
mayoría fomentan la intensión de someter a la institución a procesos de 
certificación de gestión de la calidad, motivados por diversos y numerosos 
factores, entre los que cabe resaltar: 
 
 
La mejora de los procesos de evaluación interna y externa: Los procesos y 
prácticas evaluativas en las diferentes dimensiones y ámbitos de las instituciones 
educativas tienen como fin principal diagnosticar las condiciones existentes de los 
mismos en aras de focalizar aquellos aspectos de orden pedagógico, académico, 
administrativo, metodológico, epistemológico, ontológico, axiológicos entre otros, 
en los cuales se deben producir cambios sustanciales que permitan la mejora y 
superación de la potencialidades y limitaciones a todo nivel.  
 
 
Legitimización y exteriorización de la calidad: Muchas instituciones educativas 
suelen desarrollar muy buenas prácticas académicas y administrativas en su 
interior sin contar con alguna certificación que de fe de esto, más que los buenos 
resultados de sus estudiantes en las pruebas externas, la calidad misma de sus 
estudiantes y los procesos administrativos organizados que llevan. El servicio que 
en estos centros se presta es de una notable calidad, que se siente en el discurso 
de sus miembros pero que carece de soportes que avalen y legitimen lo que allí se 
desarrolla. Esta condición hace que este tipo de centros se vean en la necesidad 
de recurrir a algún ente certificador de calidad para que certifiquen la calidad de 
los diferentes procesos que se llevan a cabo y que posibilitan un servicio de 
calidad. 
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Cambio cultural, mejora de la eficiencia y organización administrativa: Las 
instituciones educativas así como toda organización, requieren generar cambios 
culturales en su interior para poder adaptarse a las nuevas demandas sociales. El 
repensar el quehacer de manera continua y sistémica posibilita a las instituciones 
educativas contar con los elementos necesarios para dar respuesta oportuna a las 
necesidades educativas de los estudiantes, las instituciones educativas deben ser 
cada día aparatos más eficientes y eficaces, no desde una perspectiva 
mercantilista, ya que esto rayaría con la razón de ser de las mismas pero si, como 
organizaciones que velan por una notable calidad en cada uno de sus procesos, 
agregando valor a cada una de las actividades que se lleven a cabo en aras de 
ofrecer a la sociedad un servicio óptimo que ayude a mejorar la calidad de vida de 
los seres humanos a lo largo de todo el ciclo vital. 
 
 
La necesidad de cumplir con la normatividad existente: las instituciones 
educativas tienen la necesidad de cumplir con las exigencias normativas que 
provienen desde el MEN, el emprender procesos de mejora continua que mejoren 
la calidad del servicio que se presta en los establecimientos, es un ejemplo de 
esto. Las personas que se encuentran frente a las instituciones, suelen ver en la 
implementación de SGC una herramienta clave para alcanzar con eficacia el 
cumplimiento de la normatividad.  
 
 
Naturaleza propia de la institución: Finalmente tenemos un aspecto que en 
coherencia con otros, como el de la legitimización, motiva a las instituciones a 
emprender procesos de implementación de los sistemas de gestión de la calidad, 
y es lo que tiene que ver con la naturaleza propia de las instituciones. 
Anteriormente habíamos mencionado que algunas instituciones accedían a 
certificarse con el fin de legitimar los procesos de calidad que se venían 
desarrollando al interior de las mismas, pues esto es debido a que muchas 
instituciones manejan la filosofía y fundamentos de la calidad mucho antes de 
acceder a una certificación, sus prácticas están marcadas por el continuo cambio 
hacia la mejora, sus exigencias son lo suficientemente altas como para ofrecer un 
servicio que responda a las necesidades de sus clientes, pero la diferencia estriba 
en que no cuentan con un sistema formal y bien definido que facilite la movilidad 
de toda sus filosofías y prácticas. Los SGC en estas instituciones entran a jugar un 
papel más de tipo organizativo que filosófico, los cambios se producen en su 
mayoría a nivel metodológico. 
 
 
Tercero: la implementación y desarrollo de Sistemas de gestión de la Calidad en 
las Instituciones educativas trae consigo numerosos obstáculos, entre los que 
cabe resaltar: 
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Resistencia al cambio: el principal obstáculo para la implementación de SGC que 
se presentó en las Instituciones educativas fue la resistencia al cambio por parte 
de los docentes, este es un fenómeno natural de los seres humanos, como lo ha 
planteado Spencer Johnson en su libro ¿Quién se ha llevado mi queso?, (1998). 
Con la llegada de los SGC las inconformidades, temores, rivalidades y 
negativismos fueron aflorando por parte de los actores educativos, especialmente 
por parte de los docentes,  ya que los cambios y transformaciones  traían consigo 
mayor responsabilidad y exigencia para todas las personas implicadas, el tener 
que incorporar a sus actividades diarias un conjunto de procedimientos y términos, 
alusivos al discurso administrativo, enmarcado en los SGC, no era una idea que 
motivara mucho a los docentes, este proceso trajo consigo costes bastantes 
importantes a las instituciones (Desvinculación docente por renuncia o por 
despido).  
 
 
Interacciones entre Actores Educativos: Dentro del ámbito escolar, 
continuamente se establecen relaciones entre todas aquellas personas que 
integran la comunidad educativa, la cual, según el artículo 6º de la ley 115 de 
1994, está conformada por estudiantes o educandos, educadores, padres de 
familia o acudientes de los estudiantes, egresados, directivos docentes y 
administradores escolares. Todos ellos, según su competencia, participarán en el 
diseño, ejecución y evaluación del Proyecto Educativo Institucional y en la buena  
marcha del respectivo establecimiento educativo. Contribuyendo a generar un 
ambiente armonioso para llevar a cabo adecuadamente los procesos de 
enseñanza y aprendizaje. 
 
 
De igual forma, en el artículo 68 de la Constitución Política de Colombia, se 
establece que la Comunidad Educativa participará en la dirección de las 
instituciones de educación. La enseñanza estará a cargo de personas de 
reconocida idoneidad ética y pedagógica, quienes orienten con suficientes 
fundamentos la formación integral de los estudiantes. Pero este último aspecto, a 
raíz de la implementación del SGC se fue relegando en las escuelas, ya que el 
optar por la certificación de calidad, ocasionó que los docentes dedicaran más 
tiempo a cumplir los requisitos que exige el modelo de certificación y descuidaran 
la relación íntima y afectuosa con el estudiante, es decir, descuidaran su 
“formación integral”, lo cual está establecido en la constitución política de 
Colombia, esto lo ratifica un docente cuando afirma que: “se le está dando más 
importancia a la certificación que al estudiante, a la problemática, a lo que el 
estudiante está sintiendo, se le está dando más importancia a lo que dice el papel, 
a lo que dice el sistema, pero no se le está dando atención al eje principal de esto 
que es el estudiante, lo estamos descuidando un poco”. (P13:85) 
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Procesos y prácticas didácticas: la enseñanza y el aprendizaje humano 
requiere de ciertos momentos y acciones, que permitan a los actores optar por 
actitudes y disposiciones propicias que generen el acto educativo, comprenderse y 
encontrarse con el ser humano que hay dentro de sí es posible por medio de la 
interacción humana. En las instituciones educativas  se está dando más 
importancia a los requerimientos exigidos por la norma, que a las necesidades 
emocionales y de ser que presentan los estudiantes, el profesor, en gran parte de 
su tiempo laboral,  se ve obligado a incursionar en la formalización de una 
documentación exigida por los SGC, dejando de lado las prácticas de 
comunicación afectuosa con los estudiantes, lo cual es una  estrategia didáctica y 
motivacional fundamental para propiciar aprendizajes en sus estudiantes. Son los 
mismos docentes, quienes afirman, que se están preocupando más por llenar 
formatos, por llevar papeles, que por prestar atención al estudiante y a lo que 
siente, perdiendo el verdadero sentido de la educación, en otras palabras, sería lo 
que Aristóteles llama: “esencia y forma. Entonces existe un reconocimiento por la 
“excelencia”, pero dicha excelencia no está articulando adecuadamente los 
discursos pedagógicos y los administrativos que se desarrollan cotidianamente en 
la Institución, sino que se queda en un logotipo, el cual demuestra la calidad 
alcanzada en la “formalización” de documentos y en la planeación estratégica, 
dejando a un lado al centro de la educación, que es el estudiante. 
 
  
Gestión Administrativa y Financiera: Con respecto a la gestión administrativa y 
financiera, el principal obstáculo que se afronta en las instituciones educativas a la 
hora de optar por la implementación de SGC, sobre todo en las oficiales, es la falta 
de apoyo por parte de los entes territoriales, las instituciones que se encausen en 
estas dinámicas de mejora, deberán encontrar con recursos económicos 
provenientes de fuentes privadas, ya que el estado no brinda recursos para este 
tipo de acciones. Los rectores de los colegios públicos no pueden hacer uso de los 
recursos que el gobierno gira provenientes del Sistema General de Participaciones 
para Educación por este concepto, y tampoco pueden cobrar matriculas debido a 
gratuidad educativa que ampara a los establecimientos educativos a nivel 
nacional, en virtud de lo dispuesto por el artículo 140 de la Ley 1450 de 2011 (ley 
del Plan Nacional de Desarrollo). Esta dificultad, impide enormemente el avance 
oportuno y eficaz de la certificación por parte de los colegios oficiales, haciendo 
evidente el obstáculo financiero frente al deseo que demuestran los actores 
implicados en el proceso de mejora de la Calidad, notándose a su vez  la escasa 
colaboración por parte de la Secretaría de Educación en estos procesos.  
 
 
Cuarto: uno de los objetivos principales de esta investigación fue el describir  las 
tensiones empíricas subyacentes entre las prácticas y discursos pedagógicos y las 
prácticas y discursos administrativos derivadas de la Implementación de los SGC 
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en las Instituciones Educativas. Seguidamente se presenta una síntesis de tales 
tensiones, las cuales fueron resumidas en seis categorías. 
 
 
Tensiones en la Gestión Directiva: Dentro de la categoría de la gestión directiva 
se encuentra las tensiones que rodean la labor misma del director por ser la 
cabeza visible de la institución, su rol empieza a jugar un papel preponderante 
cuando se inicia el proceso de implementación de un sistema de gestión de 
calidad, donde su labor es la de generar ambientes propicios para dicho fin,  se 
genera entonces, una tensión cuando este lleva a la comunidad a que se vea en la 
necesidad de involucrarse en la apropiación de un conjunto de prácticas y 
terminologías provenientes desde las ciencias de la administración, irrumpiendo 
con las prácticas y discursos pedagógicos cotidianos.  Los docentes, en un 
principio, no suelen dominar los requerimientos que exige la norma, difícilmente 
pueden llegar a aplicarlos en sus actividades diarias, generando inconformidades, 
contratiempos y dificultades al momento de planear, realizar o proponer 
estrategias para sus clases o algún evento en general, ya que en ese momento 
falta mayor asimilación y apropiación de los requisitos o estándares del modelo al 
cual se pretende acceder.  
 
Otra tensión que se genera en esta categoría,  es la que trae consigo al realizar la 
planeación estratégica de la institución, en la que se suele dar más relevancia a 
los aspectos de orden administrativos que los de orden pedagógico. Las escuelas 
que tienen implementados SGC le dan a la planeación estratégica un sentido 
fuertemente administrativo, dejando poca cabida a las estrategias pedagógicas y 
didácticas dentro de esta planeación. 
 
 
Tensiones en la Gestión Administrativa y Financiera: entre las tensiones que 
obedecen a esta área, se encuentran las relacionadas a la carga laboral y el poco 
estímulo a docentes; los docentes expresan un sentimiento de falta de tiempo para 
dedicarle a sus asuntos personales o a su misma actividad profesional, debido a 
que las actividades del sistema de gestión de calidad, en especial en sus inicios-
en las cuales se presentaba mayor compromiso de parte de algunos de los 
docentes los cuales asumían una carga extra para cumplir con el sistema- 
requería de una dedicación más allá de su jornada laboral, donde los docentes se 
llevaban trabajo extra para su casa, además de asistir a jornadas laborales los 
días sábados, esta práctica aún continúa en algunas instituciones y los docentes 
no ven frutos del esfuerzo y sacrificio del tiempo de su familia. Así lo manifiesta un 
docente de una Institución certificada: “… pero también involucra la parte humana 
del empleado, porque un empleado insatisfecho, infeliz obviamente no va a 
cumplir con su labor igualmente como si estuviera contento, por eso es que uno 
como trabajador también debe ser recompensado o estimulado en su parte de 
estar satisfecho con lo que está haciendo, no solamente con un papel, a nosotros 
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nos entregaron ya un certificado de gestión de calidad en primer nivel, pero 
también esta otro tipo de estímulos, de lo cual la mayoría de nosotros nos 
quejamos, y es que nosotros como docentes de la Institución no contamos con 
esos estímulos y uno de los cuales es que la institución puede brindarnos la 
capacitación, pero no de los cursitos que ofrece el colegio, sino a nivel superior 
una especialización una maestría, que eso va a redundar en  quién, pues en 
beneficio de la misma institución. (P13:59) 
 
 
Tensiones en los Procesos y prácticas pedagógicas: en esta categoría, existe 
una tensión referente al Uso y apropiación de una nueva terminología, la 
implementación de los SGC trae consigo un cuerpo de términos fecundados en las 
ciencias de la administración, su sentir y lógicas obedecen a esta área, estos 
términos entran a irrumpir en las instituciones alterando la términos propios de las 
instituciones educativas y los enfoques que estos traen consigo. “… no era por 
rechazo a lo que se traía, sino por defensa de una terminología que nosotros 
veníamos utilizando y que consideramos que era la adecuada y que no teníamos 
por qué cambiarlas, por ejemplo cambiar a nuestra estudiante, o a nuestro padre 
de familia como cliente interno o cliente externo, entonces ya lo mirábamos como 
una empresa económica” (P14: 008-013). Vemos en esta cita, narrada por un 
docente, que los términos ajenos a la pedagogía, influyen radicalmente en la 
perspectiva de los docentes y demás miembros de las institución, volcados más a 
un enfoque mercantilista de la educación, que a uno de corte humanista y social. 
 
 
Siguiendo con la categoría, se encuentra que hay tensiones que se presentan 
cuando la implantación de los sistemas de aseguramiento de calidad desplazan 
las practicas pedagógicas de reflexión sobre el currículo de una institución 
educativa para que así pueda responder y reflejar la realidad social de contexto, 
además se encuentra que los docentes y algunos directivos consideran que este 
proceso para una certificación en nada aporta a calidad de educación, y 
específicamente a mejorar la calidad del currículo institucional, y se expresa 
entonces que la implantación de este sistema ayuda a la organización 
administrativa, a procesos sustanciales, y no directamente a afectar modelos y 
practicas pedagógicas, pero si se siente un desplazamiento de los espacios para 
el desarrollo y reflexión sobre el currículo para reemplazarlos por espacios de 
planeación y ejecución de un sistema de gestión de calidad. 
 
 
Tensiones en los Procesos y Prácticas de evaluación: Las tensiones 
encontradas dentro del estudio de las categorías de prácticas y procesos de 
evaluación, se evidencian en la falta de disposición de tiempo para que el docente 
pueda evaluar debidamente las diferentes esferas de desarrollo humano que debe 
dar cuenta una evaluación integral del estudiante, esta dificultad se notó cuando la 
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implementación de un sistema de aseguramiento de la calidad genera que el 
docente deba ocupar su tiempo en planeación y evidencias de la misma, y no 
directamente reflexione sobre la información que debe arrojar su práctica 
evaluativa; 
 
 
Tensiones en los Procesos y Prácticas didácticas: la implementación de los 
SGC, trae consigo una cultura de la planeación, de llevar registro y evidencia de 
todo lo que se hace lo cual genera una tensión bastante fuerte en los docentes; la 
manera en cómo se realiza esta práctica al interior de las instituciones educativas 
hacen que los encuentros académicos se tornen un tanto rígidos y mecánicos, 
donde el docente tiene el deber de llevar a cabalidad lo que se ha planificado con 
anterioridad, sino, este debe invertir mucho más tiempo en registrar y evidenciar 
los cambios que ha incluido, remitiendo el acto educativo a una desaforada 
“formatitis”, en el que el docente en muchas ocasiones se cohíbe de desarrollar 
estrategias innovadoras que nacen en el calor del encuentro, debido al trabajo 
extra que esto acarrearía. Sin duda aquí se manifiesta una tensión fuerte entre el 
deseo de generar ambientes enriquecido e innovadores y la necesidad de llevar 
registro y evidencia de todo cuanto se modifique.   
 
 
“Nuestro grupo está plenamente convencido de que el proceso de 
certificación, de implementación de la certificación en los colegios es muy 
bueno, pero hay un problema, cuando se deja, o se hace a un lado la 
verdadera esencia de lo que es la docencia como tal, nos estamos 
preocupando por llenar formatos, nos estamos preocupando por llevar 
papeles, y se está perdiendo el verdadero sentido de la educación… sería 
bueno preguntarles a los profesores si emplean el mismo tiempo en la 
preparación de sus clases, cuando saben que tienen que llenar una serie de 
documentaciones que sirven para formalizar lo que es el quehacer, cuando 
verdaderamente se está evidenciando es otra cosa, profesores estresados, 
porque no está el planeador, porque no está un formato, porque no está 
una citación, porque no están miles de cosas, entonces, lo que estamos 
haciendo es deteriorando a base de papeles, a base de formatos la calidad 
educativa”. (P13:41)  
 
 
Esta cita evidencia el alto grado de formalización que busca los SGC, 
desconociendo el sentir de lo humano y educativo, generando fuertes tensiones y 
resistencias por parte de los docentes.  
 
 
Tensiones en la comunicación e interacción entre actores educativos: 
Cuando un SGC incursiona en las Instituciones Educativas, cambia un poco las 
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concepciones y afirmaciones que yacen en estas, esa interacción personal, y toma 
de conciencia de la realidad social varía, por ejemplo, el maestro ya no dialoga 
con sus estudiantes, por estar preocupado en cumplir con la documentación, así lo 
afirma un coordinador, “los profesores están cambiando muchas veces el hecho 
de dialogar entre ellos y con sus estudiantes, les cuento la experiencia: una vez 
llegué al salón de clases y vi al docente enfatizado en llenar unos registros y 
planillas, y los estudiantes estaban con talleres, entonces ha cambiado demasiado 
ese contacto directo con el estudiante porque no importa qué piensa, qué siente el 
estudiante, lo importante son los papeles que soporten que estás haciendo las 
cosas bien, esa es la gestión de calidad”. (P16: 198-202). 
 
 
La interacción, además de estar estrechamente relacionada con la comunicación 
en entornos educativos, se vincula también a los procesos de socialización en 
general, así como a la  manera  como los actores de  la  comunicación construyen 
su diálogo y se  autoerigen en miembros de  una  comunidad. La socialización 
supone la  capacidad de relacionarse  con los demás, de  incorporar  las reglas del 
entorno, negociarlas y ajustarlas a sus necesidades. En términos comunicativos, la 
socialización supone que el sujeto cuenta  con los mecanismos necesarios para  
enviar  y recibir  información, para  interpretarla  y significarla. Todo ello porque el 
ser humano no se realiza en solitario sino en medio de otros individuos con 
quienes interactúa. (Rizo, 2007) llegando el maestro a convertirse en un mediador 
en este proceso de comunicación.  
 
 
La falta de diálogo con los alumnos(as) conduce a una visión sobre ellos 
altamente simplificada, que se expresa en una homogeneización donde 
desaparece la persona y se ve restrictivamente sólo como alumno; una 
etiquetación que hace distinciones entre alumnos a partir de estereotipos y de una 
desconfianza, que cree que el joven sólo actuará correctamente si es vigilado. 
Hoy, si bien se reconoce el valor de la diversidad, aún no se acepta con facilidad 
la pluralidad de los estudiantes y se les sigue tratando como una masa uniforme 
que carece cada uno de ellos de una identidad propia. (Baeza, 2008). 
 
 
Quinto: A medida que avanzaba la investigación, se iban alcanzando los objetivos 
específicos que en un principio se trazaron, se logró  fundamentar la naturaleza 
teórica y los constituyentes primarios de las categorías “discursos pedagógicos”, 
“discursos administrativos” “ciencias de la educación” y ciencias de la 
administración”; demarcando y sustentando sus tensiones y las interpenetraciones 
que como sistemas diferenciados poseen. 
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Con base en esto, es preciso decir que “El discurso pedagógico, entonces, se 
constituye como un producto institucionalizado que involucra la existencia de, y las 
relaciones entre, diferentes contextos, campos y reglas específicas de 
transformación (reglas de recontextualización), conceptos y teorías para la 
constitución de objetos específicos y la regulación de prácticas específicas. En 
otras palabras, el discurso pedagógico podría constituirse como una región 
práctica/discursiva, la cual institucionaliza límites, reglas específicas y principios 
(principios regulativos e instruccionales)” (Díaz, 2001, 89). A través del discurso 
pedagógico, es posible realizar un proceso de recontextualización en la escuela, 
integrando la praxis con la teoría, desarrollando estrategias que contribuyan a 
regular la práctica educativa, teniendo en cuenta los principios pedagógicos, la 
didáctica, el currículo y demás factores que influyen en los procesos de enseñanza 
y aprendizaje. 
 
 
“Por su parte, el discurso administrativo parece que más que preocuparse por 
cumplir las exigencias epistemológicas, que señalan los filósofos de las ciencias, 
positivistas y realistas, parece estar más preocupado por los resultados (Gannon 
1994), la eficiencia, la eficacia y la calidad, así como por alcanzar los objetivos 
organizacionales, la búsqueda de la ganancia, el lucro, la rentabilidad, la 
competitividad, el poder y dominio en la competencia de los mercados. Todo ello 
alejado de igual forma del bien común, muy cerca del pensamiento de Friedrich A. 
Hayek y Milton Friedman”(Galicia D, 2005, 137). Dejando de manifiesto, la 
finalidad de la administración, la cual busca generar resultados, lucro, ganancias, 
competitividad, para ganar un posicionamiento y un reconocimiento en la 
sociedad, estando muy distante de los fundamentos y principios educativos. 
 
 
Las Instituciones Educativas, recientemente, se han visto envueltas por el 
fenómeno de la competitividad, esto debido a los múltiples y constantes retos que 
el mundo actual le presenta, y a los cuales debe responder con entereza y 
variadas herramientas que ayuden en la solución de problemas reales. Por este 
motivo, se preocupan de instaurar SGC que les permitan mejorar básicamente la 
eficacia y eficiencia de sus procesos administrativos y muy tangencialmente sus 
procesos académicos. La fuerza y exigencia de estos modelos es tal, que 
sumerge a toda la institución en una cultura de la mejora continua para la 
competitividad y “calidad”, pero calidad administrativa. 
 
 
En busca de convertirse en organizaciones más competitivas, las escuelas 
empiezan a perseguir fines propios de las empresas, rompiendo con su razón de 
ser, las IE no están en la sociedad para competir con otras, su objetivo no es el de 
satisfacer necesidades particulares sino sociales, no es satisfaciendo las 
necesidades de los clientes que se logrará una mejor sociedad, estos fines no son 
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alienables de forma particular con un grupo de clientes (padres de familia y 
estudiantes) estos han sido concertados histórica y mundialmente y, así deben 
mantenerse. Tal situación, hace que al interior de las instituciones surja una 
tensión teórica y empírica sumamente trascendental, entre el deber ser de la 
institución y el ser de la misma. Por un lado está la necesidad de formar 
ciudadanos que enfrenten y den solución a las distintas problemáticas sociales y 
por otro lado se sumerge a los estudiantes en una cultura de la competitividad, 
que lo que genera es agravar el problema social.  
 
 
Las Instituciones Educativas deben ser más competentes pero no competitivas, 
generar prácticas de mayor calidad, pero en sus procesos formativos sobre todo, 
una verdadera calidad pensada desde las ciencias de la educación y no desde las 
ciencias de la administración, desde la pedagogía y no desde la economía. Las IE 
deben generar continuamente procesos de mayor calidad en la formación de sus 
educandos, para que estos sean más críticos, autónomos y solidarios, y no por el 
contrario, más competitivos, poco críticos ante la problemática social y más bien 
sumisos ante ésta, y desinteresados por el bienestar colectivo.  
 
 
Con lo planteado hasta este momento, no se sugiere que las IE deban renunciar a 
la posibilidad de implementar o seguir implementando SGC, sino, a que este tipo 
de sistemas deben ser repensados y contextualizados desde las ciencias de la 
educación, las cuales están enfocadas hacia el ámbito educativo, a todo lo 
concerniente con los procesos de enseñanza y aprendizaje, a las necesidades de 
formación que requieran los estudiantes y al estar en constante actualización, 
cambio y búsqueda de las estrategias y metodologías propicias a cada contexto 
educativo, atendiendo a las fortalezas y debilidades del entorno en el que se 
aplique una herramienta pedagógica, es decir, las IE deben buscar que sus 
impactos cubran principalmente el desarrollo formativo de los educandos y no la 
mejora de la eficacia y eficiencia para la rentabilidad, hacia donde apuntan las 
Ciencias Administrativas, las cuales trabajan con base a la administración y los 
requisitos que ésta exige, limita el contacto ameno y afectuoso entre los actores 
implicados, debido a que centra su atención en la obtención de productos o 
resultados sin defectos, o con la menor probabilidad de fallas posibles, apuntando 
hacia la competitividad del mercado, el cual exige un trabajo delimitado por 
procesos estandarizados, que arrojen resultados tangibles y medibles. 
 
 
De esta forma es posible resaltar que una de las principales tensiones epistémicas 
entre las Ciencias Administrativas y las Ciencias de la Educación, radica en la 
naturaleza, fundamentos y enfoque de las mismas, ya que las primeras surgen 
desde y para las organizaciones empresariales, priorizando la administración 
como eje del proceso organizacional, trabajando hacia la obtención de resultados 
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de una forma eficaz y eficiente. Mientras que las Ciencias de la Educación son 
pensadas desde y para el ámbito educativo, destacando la integración de 
disciplinas, saberes, estrategias y metodologías, en los procesos de enseñanza y 
aprendizaje, los cuales propicien una formación integral del estudiante, como eje 
central del proceso educativo. 
 
Sexto: El hecho de que una Institución Educativa se vincule a un proceso de 
calidad, no siempre representa obstáculos, tensiones e inconvenientes en el 
desarrollo del mismo, ya que el acceder a la certificación a través de algún modelo 
de calidad, también genera prácticas positivas que enriquecen el devenir 
institucional. Este tipo de prácticas se propician en primera instancia, por el 
cambio de actitud de los actores vinculados, quienes mostrando mayor aceptación 
y motivación hacia los nuevos cambios, hacen más ameno y fácil el trabajo a 
realizar. De igual forma, es de vital importancia destacar, que dentro de los 
hallazgos empíricos de esta investigación, se obtuvieron afirmaciones positivas 
tanto de los docentes, como de los directivos docentes, los cuales manifestaron un 
avance significativo en la mejora continua, la autoevaluación y en la organización 
institucional, esto contribuyó, a la unificación de criterios, de documentación y a la 
consolidación de un adecuado direccionamiento estratégico. Pero para llegar 
hasta este punto de satisfacción, fue necesario articular aspectos administrativos y 
pedagógicos, dejando atrás los traumatismos y las tensiones ocasionadas en un 
principio, por la incursión de los SGC. 
 
 
En cuanto a la unificación de criterios, ésta contribuyó a que todos los integrantes 
de la comunidad educativa, siguieran las mismas directrices y pautas al momento 
de planificar, realizar o evidenciar su práctica pedagógica, así lo expresaron varios 
docentes y directivos docentes de las Instituciones Educativas, ya que a partir de 
esta unificación, todos los docentes utilizaban los mismos formatos, manejaban 
una misma terminología, haciendo más eficaz y eficiente la comunicación entre los 
miembros de la comunidad, los conceptos que manejan ahora son compartidos 
por toda la comunidad educativa, mejorando así los diferentes procesos 
pedagógicos y administrativos. De igual forma, la actualización constante y el 
manejo de las TICS, fueron aspectos relevantes, que pusieron a prueba la 
capacidad inventiva y la creatividad de los actores educativos. Estos aspectos 
permiten que todos vean y comprendan con mayor claridad y precisión el rumbo 
de la Institución.   
 
 
Dentro de los conceptos más utilizados a partir de la incursión de los SGC, está el 
proceso de “mejora continua”, a través del cual se da una mirada detallada a los 
procesos y se descubren maneras de mejorarlos. Lo que se obtiene son planes de 
mejora pertinentes, efectivos, eficientes y eficaces, al momento de atender una 
problemática o una deficiencia que se observe en la Institución. Acerca de este 
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aspecto, se encontraron evidencias tanto en el discurso instituido, como en el 
instituyente, que ratifican su incursión en el ámbito educativo, ya que se considera 
a la Mejora continua, convertida en una cultura, en un aprendizaje continuo, y el 
cual contribuye en el fomento del pensamiento creativo y la innovación para poder 
intervenir, planificar, desarrollar y evaluar las acciones diseñadas que facilitaran la 
superación de las debilidades. 
 
 
De esta manea es posible decir, que dentro de las transformaciones más notables 
que se evidencian en las instituciones en cuanto a la buenas prácticas en la 
implementación de los SGC, se encuentran: La estandarización o unificación de 
criterios en cuanto a terminología, formatos, procesos y políticas; el trabajo sobre 
evidencias; fortalecimiento en el manejo de las TICS; fortalecimiento del discurso 
pedagógico y mayor integración entre los actores. Lo cual ayuda a corroborar, que 
aunque la incursión del Discurso Administrativo a las escuelas, es causal de 
múltiples críticas y oposiciones, principalmente por parte de los docentes, si se 
logra establecer una correlación eficiente y eficaz con el Discurso Pedagógico, se 
contribuye en el mejoramiento de las diferentes áreas que conforman a un 
establecimiento Educativo, alcanzando un mejor rendimiento en la búsqueda de la 
calidad,  y en los resultados que se obtienen en los diferentes procesos que se 
llevaban a cabo no solo dentro de la Institución, sino también en aquellos que se 
exteriorizan.  
 
 
Séptimo: El ultimo de los objetivos especificos de la presente investigación era, 
que a partir de la misma se propusieran estrategias para la integración y 
complementariedad de los discursos pedagógicos y administrativos en los ámbitos 
de gestión directiva, académica, administrativa y comunitaria en las instituciones 
educativas. A continuación, se relacionan a manera de concluision un conjunto de 
acciones de mejora, que luego de un esfuerzo reflexivo por parte de los 
investigadores, muy humildemente se proponen para ayudar a aquellas 
instituciones educativas  que estén pensando implementar un modelo de SGC  o 
ya hayan implementado alguno. 
 
 
La implementación de SGC en las IE trae consigo numerosas tensiones que 
deben ser superadas de la mejor manera y lo más rápido posible, de tal forma que 
la institución pueda encausarse rápidamente hacia el logro de sus objetivos. Es 
por eso que se propone un conjunto de acciones que buscan servir de soporte 
para la atemperar tales tensiones.  
 
 
La resignificación de las prácticas derivadas de la implementación de los 
SGC: Con la llegada de los SGC a las Instituciones Educativas son muchas las 
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prácticas y categorías discursivas que se empiezan a introducir en las mismas. 
Estas categorías y prácticas están cargadas de una naturaleza y sentir propio de 
las Ciencias Administrativas, generando frecuentemente tensiones con las 
prácticas y categorías propio de las Ciencias de la educación. para atemperar tal 
tensión se requiere que las prácticas y categorías discursivas proveniente de los 
SGC deben ser Resignificadas al arribar en las Instituciones educativas, de modo 
que desde una perspectiva de la complementariedad ingresen a fortalecer las 
prácticas y categorías discursivas de las Instituciones, sin desconocer, desdibujar 
o desplazar las ya existentes. La resignificación es un concepto que va más allá 
del mero acto de modificar el nombre a un órgano institucional, esta está siempre 
en busca del verdadero sentir y lógicas que encierra una práctica o categoría 
discursiva. 
 
 
La pre-implementación de los SGC: El no generar las condiciones previas 
necesarias para la implementación de los sistemas de gestión por parte de las 
instituciones, acarrea comúnmente problemas en el personal tales como; apatía, 
desgano, desinterés, poco compromiso para con el modelo administrativo, 
negación y por su puesto abandono. Es claro que los directivos no querrán contar 
con un personal desmotivado, cargado de negación o poco comprometido, ni 
mucho menos prescindir de los servicios de algunos de los miembros de su  
personal a cargo (Bueno, esto en la mayoría de los casos), debido a este tipo de 
comportamientos o a una decisión unilateral por parte de algún miembro, ya que 
no se haya en el nuevo modelo de gestión.   
 
 
Por tales razones los directivos, antes de proponer la implementación de un 
sistema de gestión de la calidad en su institución, deben movilizar los 
conocimientos, deseos, expectativas, motivaciones y creencias  en los miembros 
de la planta de personal de su institución en torno a este tipo de modelos de 
gestión. Canalizar las energías del personal hacia la adopción de un modelo de 
gestión de la calidad, debe ser una elegante y prudente acción, sin afanes, 
agotando los momentos requeridos. 
 
 
Para lograr tal fin, se requiere de concluir una etapa o fase a la cual se ha 
denominado la PRE-IMPLEMENTACIÓN (Expresión emitida por un docente de 
una institución certificada); la cual consiste en acercar al personal con que cuenta 
la institución al modelo de gestión de la calidad que se aspira implementar. Esto 
es, invitar y llevar al personal a diferentes espacios y contextos en los que ellos 
puedan interactuar con otras personas e instituciones que ya hayan vivido o estén 
viviendo estén tipo de procesos, con el objeto de que el personal se nutra de  las 
fructuosas experiencias adquiridas por las diferentes personas que han estado 
presentes en dichos procesos. 
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Planeación Estratégica con Sentir Pedagógico: Pensar en una planeación 
estratégica flexible y contextualizada al ámbito educativo, en la cual se apunte 
hacia el cumplimiento de los requisitos que exige la norma, pero donde prevalezca 
el sentir pedagógico de la institución, organizada y formulada teniendo en cuenta 
los aportes que los actores educativos brindan a través de sus representantes, y 
que son de vital importancia contemplar en la planeación anual. Disminuiría las 
tensiones que la implementación de un SGC genera, cuando incursiona en el 
quehacer cotidiano de las personas que conforman dicha comunidad educativa, 
puesto que ya se abordaría de una manera más integrada, lo cual facilitaría su 
implementación y puesta en práctica 
 
 
Cuidado con las variables de  fines institucionales ritmos y prácticas de 
registro y seguimiento de procesos: Mejorar la calidad en empresas u 
organizaciones que tiene como fin el lucro y la acumulación de riquezas, es una 
tarea que se desarrolla a ritmos vertiginosos, en donde no se puede dar a  espera 
a pensar y repensar los cambios a involucrar, ni mucho menos a las 
consecuencias que éstos acarrean a la humanidad, ya que dichas empresas se 
encuentran inmersas en un medio altamente competitivo y devorador  en el que el 
afán por mantenerse en el mismo, hace que pierdan de vista la responsabilidad 
que tienen con la sostenibilidad del planeta, poniendo en riesgo la existencia de la 
vida como la conocemos. Por su parte, mejorar la calidad del servicio que prestan 
las Instituciones Educativas no es una tarea que deba mirarse bajo la óptica de la 
celeridad, no es lo mismo mejorar la calidad de un producto tangible como un 
teléfono celular, o mejorar la calidad de un servicio como el de asesoría en un 
banco, a mejorar la calidad del servicio de ayuda en la formación de seres 
humanos. Para mejorar la calidad de una organización implica tener en cuenta 
algunas variables esenciales como es la de los fines de la organización, los ritmos 
de trabajo y las prácticas de registro y seguimiento a los procesos. Mejorar la 
calidad en las instituciones educativas no puede ser orientada por fines de 
aumento de la competitividad, ya que esto no obedece a la naturaleza propia de 
estas organizaciones, sino más bien éstas están para ofrecer contrapeso y dar 
solución a todas aquellas problemáticas que la sociedad desorganizada, 
deshumanizada y afanosa ha producido.  
 
 
Por tales razones, es recomendable que las instituciones educativas prioricen 
aquellos procesos en los que realmente se hace sumamente necesario y útil llevar 
registro de lo que se ejecuta y si es necesario disponer de personal 
exclusivamente para que haga esta tarea en aquellos procesos menos 
preponderantes, pero también importantes. 
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Las auditorias y la necesidad de su contextualización: Las auditorías externas 
son llevadas a cabo por personal idóneo en cuanto al conocimiento de la norma y 
la manera en cómo debe ésta operar, sin embargo en ocasiones los auditores se 
muestran indiferentes ante la naturaleza de las organizaciones, asumen que toda 
organización opta por la certificación en aras de ser más competitiva y atraer más 
clientes, para lo cual, deben cumplir a cabalidad con todos los requisitos de la 
norma en los tiempos estandarizados, preestablecidos. 
 
 
Los auditores suelen mostrarse igualmente exigentes con todo tipo de 
organización, sin tener mayor reparo frente a los costes y sacrificios en los que se 
incurren para poder dar cumplimiento de los requisitos exigidos, asumen que si se 
desea aspirar a una certificación tan importante como la de calidad, es porque se 
reconoce a esta como la fuente neurálgica para la organización, sin embargo en 
las Instituciones Educativas esta no es la razón de ser de las mismas y la 
certificación de calidad no puede ser guiada por fines competitivos en aras de 
mostrarse más atractivos ante un mercado, sino por la necesidad de ser cada día 
más eficaces y eficientes en la formación de ciudadanos de bien, que den 
respuesta a las numerosas problemáticas que afectan a la humanidad. 
 
 
En ese sentido se exhorta a los entes certificadores a realizar seguimiento, 
registro y evaluación de su actividad frente a este tipo de problemáticas que se 
suscitan al interior de las Instituciones Educativas, cuando aspiran a una 
certificación, la misma filosofía de la mejora de la calidad lo plantea, los productos 
deben satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes, en donde debe 
estudiarse detenidamente las necesidades de la certificación propias de las 
instituciones educativas y no tratar de encerrar a éstas en un marco comercial 
previamente establecido. Asimismo se invita a las instituciones educativas a 
mostrarse abiertos a la certificación, pero sumamente críticos frente a la manera y 
fines que guiaran estos procesos.  
 
 
Incentivación y Motivación a Docentes: El docente en busca de responder con 
calidad las obligaciones adquiridas con la Institución, cuando esta decide optar por 
la implementación de algún SGC, dispone de sus capacidades, herramientas y 
tiempo, esforzándose por alcanzar un cumplimiento oportuno y eficiente, tanto en 
el aula de clases en su quehacer como maestro, así como trabajador de una 
organización, atendiendo a los requerimientos que ésta demanda. 
 
 
Sin embargo, a pesar del esfuerzo que los docentes hacen por cumplir con sus 
obligaciones, en muchos de los casos no reciben un reconocimiento o una 
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motivación por parte de las directivas de la Institución, a su desempeño y 
compromiso con la misma. Cuando se mencionan en este apartado las categorías 
“reconocimiento y motivación”, no se hace referencia necesariamente a incentivos 
económicos, cuando un docente ha alcanzado un óptimo desempeño en su labor, 
logrando articular los requerimientos del SGC con su práctica educativa, puede 
hacerse acreedor a espacios de formación, en los cuales se le brinde la 
oportunidad de profundizar en aspectos específicos de su área de desempeño, los 
cuales posteriormente podrá socializar y poner al servicio de la comunidad 
educativa. Esta formación y profundización en un saber específico, sería una de 
las maneras en las que la Institución reconocería e incentivaría la labor que el 
docente viene desarrollando en ella, motivándolo a continuar esforzándose día a 
día por alcanzar resultados de calidad.   
 
 
Otra forma de reconocer la labor de los docentes dentro del Establecimiento 
Educativo, sería a través de menciones, diplomas o espacios institucionales donde 
se resalten aquellos logros y fortalezas que durante un período o año escolar 
hayan tenido ciertos Maestros, con respecto al cumplimiento de sus funciones. Así 
como en determinados momentos se hacen las amonestaciones, llamados de 
atención y seguimientos disciplinarios a aquellos docentes y administrativos que 
no cumplen con sus deberes y obligaciones, el destacar su responsabilidad, 
entrega, compromiso, puntualidad, creatividad, proactividad, entre otros logros y 
valores, generaría mayor motivación para ellos y sus compañeros, contribuyendo 
a un mejor desempeño en sus labores, promoviendo un espíritu de superación 
constante, manteniendo la mirada puesta en el bien común, y de esta manera 
consolidar un excelente equipo de trabajo, para avanzar en el camino de la 
certificación de calidad. 
 
 
Abriendo las puertas de la Institución, a la mirada de terceros: Cuando se 
accede a la certificación de calidad, es necesario hacer uso de diversas 
estrategias y herramientas que conduzcan a desarrollar de una forma más 
oportuna y eficiente los procesos y requerimientos que ésta exige. En busca de 
enriquecer cada momento, cada nivel de desarrollo y cada proceso, es 
recomendable recibir, atender y si es pertinente, poner en práctica las sugerencias 
o críticas constructivas que investigadores externos plantean con respecto al 
trabajo que se viene adelantando en la Institución. Este juicio valorativo que dichos 
investigadores hacen, respondería a intereses distintos de aquellos que aplican los 
auditores o evaluadores de la norma, quienes se limitan a medir el nivel de 
resultados conforme o no conformes obtenidos en los diferentes ámbitos o áreas 
de mejora establecidas en un principio, a dar prioridad a las evidencias y a la 
obtención de productos o cumplimiento de las obligaciones adquiridas, sin tener 
presente en muchas ocasiones el contexto en el que se están desenvolviendo, las 
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dificultades afrontadas y demás aspectos que son característicos de la Institución 
Educativa. 
 
 
Por su parte, el juicio que llegarán a emitir los “terceros”, que en este caso serían 
los investigadores, estaría fundamentado en un mayor conocimiento empírico de 
la situación, ya que se emitiría a partir de un análisis de los procesos, acciones, 
pensamientos, sentimientos y emociones  de los actores educativos, contrastando 
todo esto, con aquel discurso ya instituido, que se encuentra estipulado en la 
norma o modelo de calidad que vienen implementando. Así se podría contar con 
una perspectiva de agentes externos a la Institución, quienes con una mirada 
objetiva y evaluativa, analizarían todos estos aspectos, llegando a formular y 
plantear sugerencias para afrontar aquellos en los que pudieran presentar alguna 
debilidad, o para ratificar momentos y procesos pertinentes para el buen uso e 
implementación del SGC. 
 
 
Retroalimentación y Experiencias significativas: A medida que se avanza en él 
procesos de implementación de SGC, se van alcanzando logros significativos, es 
un momento adecuado para crear espacios de retroalimentación con aquellas 
Instituciones Educativas que están afrontando el mismo reto, con el fin de 
compartir experiencias, perspectivas de implementación, fortalezas, debilidades, 
entre otros aspectos que surjan en el diálogo, y los cuales contribuyan a brindar 
alternativas oportunas para vincular al trayecto que se viene desarrollando. 
 
 
El compartir experiencias significativas entre docentes y directivos docentes de las 
Instituciones Educativas, contribuiría a ir analizando, evaluando y repensando 
cada uno de los aspectos y requerimientos que exige la norma a través de la cual 
se accede a la certificación de calidad, enriqueciendo el trabajo que se viene 
realizando en la instituciones participantes en estos espacios de retroalimentación, 
favoreciendo una aplicación contextualizada de la norma al ámbito educativo, 
incentivando la búsqueda de la mejora continua en los procesos, llegando a 
generar resultados más pertinentes y eficientes, denotando la importancia que el 
trabajo en equipo, interdisciplinario y colaborativo tiene para alcanzar los objetivos 
propuestos. En este punto trascendería un poco más de una perspectiva de 
retroalimentación entre pares, para avanzar en el cómo hacerlo, y pasaría a ser 
una forma de capacitar a aquellos colegios que apenas inician el proceso de 
certificación, quienes requieren una orientación práctica acerca de su aplicabilidad. 
 
 
Seguidamente, se propone a manera de conclusión central, la perspectiva que los 
autores de la presente tesis de maestría tienen, frente a la implementación de los 
SGC en las instituciones de educación básica y media: 
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Los Sistemas de Gestión de la Calidad,  nacen desde el ámbito empresarial en 
busca de evaluar y mejorar la productividad de un servicio o producto para los 
ciudadanos. En la actualidad, estos sistemas se están implementando en las 
Instituciones Educativas, ocasionando tensiones entre los discursos pedagógicos 
propios de las escuelas, y los discursos administrativos  que fundamentan a los 
SGC, debido a que cobra mayor importancia los aspectos de la administración, 
frente a los de la educación, detectándose la necesidad de articular de manera 
coherente y contextualizada el modelo que se va a implementar, con los 
requerimientos propios de la Institución, contribuyendo de esta manera a alcanzar 
una pertinente calidad educativa. 
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